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요약(국문초록)
본 연구는 시민 주도적 접촉(citizen-initiated contacts)을 중심으로 경
찰서비스 경험자가 서비스 만족도를 결정함에 있어 영향을 미치는 요인
을 분석하고자 하는 것이다. Skogan(2005)에 따르면 사건․사고 신고 등
시민 주도적 접촉을 한 경우가 교통 범칙금 발부나 불심검문 등 경찰 주
도적 접촉을 한 경우보다 경찰에 대한 만족도가 높았다. 본 연구에서는
경찰서비스에 대한 기대가 상대적으로 큰 시민 주도적 접촉을 중심으로
만족도 결정요인을 알아보고자 한다.
먼저 시민 주도적 접촉을 112신고, 교통사고조사, 일반민원 및 고소․
고발 등 네 종류로 나누고, 각 종류별로 경찰서비스를 경험한 시민의 만
족도 결정요인을 실증적으로 분석하였다. 나아가 긴박함의 정도를 기준
으로 112신고와 교통사고조사를 긴급접촉으로, 일반민원과 고소․고발을
비긴급접촉으로 분류하여 유형별 만족도의 차이와 원인을 실증적으로 분
석하였다.
본 연구에서 종속변수는 시민만족도, 독립변수는 업무 처리절차 및 과
정, 담당자 응대 태도 및 서비스 품질이다. 따라서 접촉 종류별, 유형별
로 독립변수들과 종속변수들 간 관계를 분석하였다. 한편, 경찰서비스를
제공받은 시민의 연령이나 성별 등 개인적인 특성 및 서비스를 제공한
경찰서의 급지나 서비스를 받은 지역 등은 통제하였다.
먼저 분산분석을 통해 응답자 개인의 특성이 만족도에 미치는 영향을
살펴보면, 남성의 서비스 만족도가 여성보다 높았고, 연령대가 높을수록
서비스 만족도도 높아져 60대의 만족도가 가장 높았는데 이는 연장자에
대한 공경이라는 유교적 전통이 사회 전반적으로 통용되고 있어 경찰관
들도 접촉 시민의 연령이 높을수록 더욱 성의 있게 응대하기 때문이라고
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판단된다.
경찰서 급지별로는 대도시 경찰서보다는 시골지역 경찰서의 서비스 만
족도가 높게 나타났다.
접촉 종류별로는 일반민원, 교통사고조사, 112신고, 고소․고발 순으로
만족도가 높았다. 이는 일반민원 업무를 처리하는 민원실소속 직원들의
경우 다른 부서 근무자들보다 고객만족교육을 자주 받아 응대 태도 등이
우수한 반면, 고소․고발을 하는 시민들은 애초 경찰에 대한 기대가 크
므로 수사결과에 대한 불만도 높아질 가능성이 높다. 따라서 수사․형사
과 직원들은 사건 처리절차 및 과정을 고소․고발인들에게 친절하고 상
세히 알려주고, 공정한 조사를 하고 있음을 최대한 부각하여야 하겠다.
회귀분석을 통해 독립변수인 처리절차 및 과정, 응대 태도 및 서비스
품질이 각 접촉 종류별로 시민만족도에 미치는 영향을 살펴본 바, 영향
력의 크기에서 정도의 차이는 있으나 세 가지 변수 모두 통계적으로 유
의미하게 만족도에 영향을 미쳤다.
접촉 유형별 분석에서는 세 가지 변수 모두 통계적으로 유의미하게 만
족도에 영향을 미치고 있으나, 서비스 품질은 비긴급접촉보다 긴급접촉
의 만족도에 더 큰 영향을 주었다.
한편, 비긴급접촉의 경우 경찰서 급지와 경찰서비스를 받은 지역도 만
족도에 유의미한 영향을 미쳤다. 따라서 일반민원과 고소․고발에 있어
서는 1급지인 대도시 경찰서의 서비스 만족도를 높이기 위해 노력할 필
요가 있다
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제1장 서론
제1절 연구의 목적과 의의
민간 기업이나 공공기관을 경영함에 있어 고객만족이 선택이 아닌 필
수적인 요소로 받아들여진지 오래다. 전문조사기관에서 정기적으로 고객
만족도 조사를 실시하여 우수기업 명단을 언론 등에 공개함에 따라 기업
인들도 조사결과에 관심을 기울이지 않을 수 없게 되었다. 고객만족도
조사에서 좋은 결과를 받았다는 사실이 곧 해당 기업의 브랜드 가치에
긍정적인 영향을 줄 것이라고 믿기 때문이다.
경찰도 이러한 변화에 예외일수는 없다. 치안서비스를 경험한 국민을
대상으로 치안고객만족도 조사, 일반 국민을 대상으로 체감안전도 조사,
내부 경찰관을 대상으로 직무만족도 조사와 조직문화진단, 전화민원인을
대상으로 전화친절도 조사를 각각 실시하고 있다. 한편, 이러한 만족도
조사결과는 치안종합성과평가와도 연계되고 있다.
하지만 이러한 노력에도 불구하고 외부 전문기관에서 조사한 경찰의
고객만족도는 아직까지도 낮은 수준이다. 2011년에 조사한 결과에 따르
면, 국무총리실 주관 민원행정서비스 만족도 조사결과, 청 단위 20개 기
관 중 18위, 한국능률협회컨설팅 주관 한국산업의 고객만족도(KCSI)1)
조사결과, 10개 공공기관 중 9위, 한국생산성본부 주관 국가고객만족지수
1) Korean Customer Satisfaction Index의 약자로서 전반적 만족도 40%, 요소 만족도
(신속성, 합리성, 친절성, 전화응대 등) 40%, 재구입(거래) 의향률 20%로 구성된다. 
2011년 조사결과, 우편(77점), 전력(76.6점), 수도(73.7점), 등기소(67.2점), 철도(67.1
점), 지하철(66.3점), 고속도로(64.8점), 세무(63.5점), 경찰(61.1점), 교육(49.9점) 순이었
다.
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(NCSI)2) 조사결과, 274개 업종 중 253위에 그쳤다. 이렇게 부진한 조사
결과들은 경찰에 대한 국민의 신뢰수준과도 연관되어 구성원들의 처우개
선 및 경찰의 사회적 위상 등에도 영향을 줄 수 있다.
그 동안 경찰에 대한 시민만족도(citizen satisfaction with police)와 관
련한 연구는 양적으로나 질적으로 확대되어 왔으며, 지역사회 경찰활동
(community policing)에 있어서도 중요한 요소 중 하나로 인식되고 있
다. 하지만 기존의 시민만족도에 대한 연구는 개인적인 특성, 즉 연령,
교육수준, 인종 및 소득 등에 집중된 것이 사실이다(Albrecht & Green,
1977; Reisig & Correia, 1997; Reisig & Parks, 2000). 국내에서도 이와
유사하게 개인적인 특성이 시민만족도에 어떠한 영향을 미치는지 살펴본
연구가 있으며, 도시보다는 시골지역에 거주하는 주민들이 경찰서비스에
더욱 만족하는 것으로 나타났다(Hwang et al., 2005). Skogan(2005)은
여기에서 한 발 더 나아가 경찰과의 접촉(encounters)이 시민만족도에
어떤 영향을 미치는지 살펴보았다. 그에 따르면 사건․사고신고 등 시민
이 경찰에 먼저 요청하여 접촉(citizen-initiated contacts)한 경우가 교통
범칙금 발부나 불심검문 등 경찰이 먼저 시민과 접촉(police-initiated
contacts)한 경우보다 경찰에 대한 만족도가 높았다.
Skogan(2005)이 지적한 것처럼 경찰과의 접촉이 있었는지 여부는 시
민만족도에서 매우 중요한 변수라고 할 수 있음에도 불구하고, 국내에서
는 이에 대한 연구가 부족한 것이 사실이다. 하지만 Skogan(2005)의 연
구도 경찰과의 접촉을 단순히 시민 주도적 접촉(citizen-initiated
contacts)과 경찰 주도적 접촉(police-initiated contacts)으로만 구분하였
을 뿐 각각의 접촉 유형을 세분화하지는 않았다. 만약 시민 주도적 접촉
2) National Customer Satisfaction Index의 약자로서 평가항목은 제품 및 서비스에 대
한 고객의 기대수준, 인지품질수준, 인지가치수준, 종합만족수준, 고객불만수준, 고객충
성도, 고객유지율로 구성되어 있다.
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과 경찰 주도적 접촉을 세분화하여 각 종류별로 시민만족도 결정요인을
분석할 수 있다면 의미 있는 연구결과를 얻을 것이다. 특히, 경찰 주도적
접촉보다는 경찰서비스에 대한 기대감이 상대적으로 큰 시민 주도적 접
촉을 중심으로 연구한다면 경찰서비스의 질적인 향상에 도움을 줄 수 있
을 것이다.
현재까지 시민 주도적 접촉을 세분화하여 경찰서비스 만족도를 다룬
연구는 국내뿐만 아니라 외국에서도 쉽게 발견되지 않았다.
본 연구에서는 시민 주도적 접촉(citizen-initiated contacts)을 중심으
로 시민만족도 결정에 영향을 줄 수 있는 대표적인 요인들인 사건․사고
나 신고의 처리절차 및 과정, 담당공무원의 응대태도, 서비스 품질을 독
립변수로 설정한 후 시민만족도와의 관계를 살펴보기로 한다. 다시 말해
시민 주도적 접촉을 빈도와 중요성을 중심으로 112신고, 교통사고조사,
일반민원, 고소․고발 등 네 가지 종류로 세분화하여 독립변수들과 시민
만족도간의 관계를 알아보고, 더 나아가 네 가지 종류의 시민 주도적 접
촉을 긴박함의 정도를 기준으로 긴급한 접촉(112신고 및 교통사고조사)
과 긴급하지 않은 접촉(일반민원 및 고소․고발)으로 유형화하여 논의를
전개하고자 한다.
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제2절 연구의 대상과 범위
본 연구는 시민 주도적 접촉(citizen-initiated contacts)을 중심으로 경
찰에 대한 시민만족도 결정요인을 알아보고자 한다. 그 동안 경찰서비스
만족도에 대한 연구는 국내외에서 어느 정도 이루어졌다고 볼 수 있다.
Skogan(2005)은 경찰과의 접촉(encounters)이 시민만족도에 어떤 영향
을 미치는지 살펴보았다. 그에 따르면 사건․사고신고 등 시민 주도적
접촉(citizen-initiated contacts)을 한 경우가 교통 범칙금 발부나 불심검
문 등 경찰 주도적 접촉(police-initiated contacts)을 한 경우보다 경찰에
대한 만족도가 높게 나타났다.
본 연구에서는 경찰 주도적 접촉보다는 경찰서비스에 대한 기대가 상
대적으로 큰 시민 주도적 접촉을 중심으로 시민만족도 결정에 영향을 미
치는 요인들을 알아보고자 한다.
시민들이 주도적으로 경찰과 접촉하는 경로에는 길 안내 등 단순한 질
문에서부터 범죄로 인한 피해신고에 이르기까지 여러 가지가 있을 수 있
다. 하지만 본 연구에서는 빈도가 높고 중요한 접촉을 중심으로 네 가지
종류로 분류하였다.
첫째는 긴급하게 경찰의 도움이 필요할 경우에 쉽게 이용하는 112신고
이다. 시민들이 전화상으로 112신고를 하게 되면 일반적으로 먼저 지령
실에서 이를 접수하고, 신고자의 위치와 가장 가까운 지구대나 파출소
경찰관에게 출동을 지령하며, 지령을 받은 경찰관이 신속히 현장으로 출
동하여 신고자를 만나 사건․사고를 처리하게 된다. 2011년 한 해 동안
전국 경찰관서에서는 총 9,951,202건의 112신고를 접수하여 처리하였다.
(경찰청, 2012).
둘째는 자동차운전자라면 누구든지 경험할 수 있는 교통사고조사이다.
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물적․인적피해가 야기된 교통사고에 대해서는 경찰이 이를 조사하고,
법규위반 사실이 있을 경우 과실이 있는 사람에 대해 형사책임을 묻기도
한다. 피해당사자간 시시비비의 다툼이 있는 경우에도 경찰은 어느 쪽의
과실이 더 중한지를 결정하게 된다. 2011년 한 해 동안 전국에서 총
221,711건의 교통사고가 발생하였다(경찰청, 2012).
셋째는 운전면허증 재교부신청 등 일반적인 민원서비스이다.3) 경찰관
서 민원봉사실에서 주로 이루어지는 민원서비스에는 인․허가, 증명, 확
인, 진정, 탄원, 질의, 건의, 신청 등이 있는데, 2011년 한 해 동안 전국
경찰관서에서는 총 1,834,290건의 민원을 접수하여 처리하였다(경찰청,
2012).
마지막으로 각종 범죄에 대해 수사기관에 처벌을 구하는 고소․고발이
다. 이는 폭행, 절도, 사기, 횡령 등 범죄로부터 피해를 입은 자가 경찰에
게 처벌을 요청하는 경우이다.4) 따라서 고소․고발인들은 경찰에 대한
기대가 크며, 그 요구 또한 까다로운 것이 사실이다. 통상적으로 사기,
횡령, 배임 등 경제범죄는 경찰서 수사과에서, 강간, 절도, 폭행 등 강력
범죄는 경찰서 형사과에서 처리한다. 2011년 한 해 동안 전국 경찰관서
에서는 총 255,822건의 고소와 총 83,543건의 고발을 접수하여 처리하였
다(경찰청, 2012)
본 연구에서는 각 접촉 종류별 경찰서비스에 공통적으로 포함될 수 있
는 ‘처리절차 및 과정’, ‘담당경찰관의 응대 태도’ 및 ‘서비스 품질’이 각
접촉 종류별 시민만족도에 미치는 영향을 분석하고자 한다. 나아가 네
3) 민원은 민원인이 행정기관에 대하여 처분 등 특정한 행위를 요구하는 사항에 관한 사무
를 의미한다. 정부가 국민에게 제공하는 모든 것은 행정서비스에 해당하고 행정서비스 
중에서 특히 민원인의 요구에 의한 행정기관의 대응만이 민원서비스에 해당한다(백병
성, 2012)
4) 엄격하게 말하면, 고소와 고발은 다르다. 고소는 범죄의 피해자가, 고발은 피해자 이외
의 제3자가 수사기관에 범죄자를 처벌해 달라는 의사표시를 하는 것이다.
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가지 접촉 종류를 긴박함의 정도를 기준으로 긴급접촉(112신고 및 교통
사고조사)과 비긴급접촉(일반민원 및 고소․고발)으로 유형화하고, ‘처리
절차 및 과정’, ‘담당경찰관의 응대 태도’ 및 ‘서비스 품질’이 각 접촉 유
형별 시민만족도에 미치는 영향도 분석하고자 한다.
한편, 본 연구에서는 2012년 경찰청에서 (주)포커스컴퍼니에 의뢰하여
실시한 치안고객만족도 조사결과를 활용하였다. 지난 1년간 시민 주도적
접촉을 통해 경찰서비스를 경험한 시민을 모집단으로 설정하여 유효표본
크기를 29,880명으로 하고 비례에 의한 층화무작위추출(stratified
random sampling)을 사용하였다. 즉 이미 작성된 통계자료를 기초로 접
촉시민 모집단을 지역별, 접촉 종류별로 구분하여 배정하고, 각 해당 지
역 내에서 무작위 추출(random sampling)을 통해 표본을 선정하였다.
제3절 연구의 방법
1. 문헌연구
내부고객, 외부고객, 시민만족, 공공기관에서의 고객만족 등 본 연구에
서의 주요개념을 중심으로 이론적 논의를 확인한 후 이를 바탕으로 여러
학술지에서 위의 개념들과 관련하여 논의된 실증적 연구 등의 선행연구
를 검토할 것이다.
경찰의 치안고객만족도 조사의 유형을 확인하고 시민이 주도적으로 경
찰과 접촉한 종류와 긴박함을 기준으로 분류한 유형에 따라 서비스에 대
한 만족도에 차별적으로 작용할 수 있는 요인들을 예측할 것이다.
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2. 설문조사
설문조사 결과를 활용하여 네 가지 접촉 종류별(112신고, 교통사고조
사, 일반민원 및 고소․고발) 만족도와 두 가지 접촉 유형별(긴급접촉 및
비긴급접촉) 만족도 결정에 영향을 주는 요인을 알아보고자 한다. 본 연
구에서는 경찰청에서 매년 외부 전문조사기관에 의뢰하여 실시하는 치안
고객만족도 조사 중 2012년 조사결과를 활용하여 분석할 것이다. 본 설
문조사는 전국 249개 경찰서와 16개 지방경찰청에서 치안서비스를 경험
한 시민을 대상으로 CATI(Computer Aided Telephone Interview)를 이
용한 전화 면접방식으로 실시하였다. 전화 면접조사는 2012년 10월 11일
부터 2012년 11월 14일까지 약 5주 간 진행되었다. 본 설문조사의 다양
한 설문항목 중 접촉 종류별․유형별 시민만족도에 영향을 줄 수 있는
공통적인 요인들을 추출하여 시민만족도와의 관계를 분석하고자 한다.
3. 실증분석
먼저, 네 가지 시민 주도적 접촉 종류에서 시민만족도가 통계적으로
유의미하게 차이가 있는지를 살펴보기 위해 T-검정을 실시하고, 두 개
이상 집단들의 평균 간 차이에 대한 통계적 유의성을 검증하기 위해 분
산분석(ANOVA)을 실시할 것이다. 마지막으로 선형회귀분석을 통해 구
체적인 인과관계를 파악하고, 다중회귀분석을 통해 제3의 변수들을 통계
적으로 통제한 후 특정 예측변수가 결과변수에 미치는 영향력을 확인하
고자 한다.
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제2장 이론적 논의 및 선행연구 검토
제1절 이론적 논의
1. 고객만족의 이론적 배경
1) 고객만족의 의의
고객이란 광의의 의미에서는 조직 내․외부를 기준으로, 조직 내의 내부
고객과 조직 외의 외부고객으로 구분된다. 내부고객이란 횡적으로는 부서
간, 종적으로는 상사․동료․부하 간에 존재한다. 외부고객이란 중간고객
과 최종고객을 의미한다. 여기서 중간고객이란 해당조직과 최종고객간의
중간적 위치에 있거나 중간적 역할을 수행하는 고객을 말하며, 최종고객
이 통상적으로 말하는 협의의 고객개념이다(박영근․박희영, 2000). 고객
이라는 용어 그 자체가 매우 광범위하고 추상적인 표현이기 때문에 정확
하게 누구를 또는 어떠한 상황을 표현하는지 혼동을 주는 경우가 많다.
게다가 공공부문에서는 서비스의 영향범위가 전국적인 경우가 많고 개별
적인 정책들도 종국적으로는 간접 수혜자들을 내포하고 있어 고객의 범
위를 한정 짓는 것이 힘들다. 변화하는 행정체계에서는 환경과의 상호작용
이 활발한 개방체계로 인식되기 때문에 현재 직접적인 고객은 아니라 할
지라도 언젠가는 어떤 형태로든지 조직에 영향을 미치게 된다는 점을 인
식해야 한다. 고객은 조직에 있어 도구적 가치를 가지는 것이 아니라 목
적으로서의 가치를 갖고 있다고 할 수 있다(김경태, 2006).
만족이란 주관적인 심리현상이나 서비스 이용경험에 대한 규범의 적합
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성과 비교하는 하나의 평가 반응이다. 또한, 만족이란 경험적 투입이 만
족을 창출하는 판단 과정에서 시간의 경과에 따라 변화하는 동적인 현상
이라 할 수 있다. 끝으로 만족이란 국민의 수요와 욕구의 충족정도에 대
한 반응이라 할 수 있다(윤경희, 2011).
고객만족과 유사한 개념으로 사용되는 고객지향성이란 표적 고객의 욕
구를 효과적으로 파악하여 고객에게 지속적으로 더 나은 가치를 제공함으
로써 경쟁우위를 창출하려는 철학, 행동으로서 고객에게 부합하는 접근방
법을 선택하여 접근할 수 있는 고객에 대한 대응성이다(김봉관․이강호,
2008). 고객지향성의 척도는 7개 영역으로 나타난다. 이는 고객이 만족스
러운 구매결정을 하도록 도우려는 욕구, 고객이 그들의 욕구를 평가하도
록 도와줌, 고객의 욕구를 충족시킬 수 있는 제품의 제시, 고객의 흥미에
부합되는 판매제시의 채택, 제품을 정확하게 설명, 기만적․조정적 판매
전술의 회피, 고압적 방법의 회피 등으로 나눠진다(Saxe & Weitz, 1982;
김봉관․이강호, 2008에서 재인용).
2) 고객만족 관련 이론
(1) 기대불일치 모형(EDM: Expectancy Disconfirmation Model)
기대불일치 모형은 고객의 만족은 개인의 기대와 실제적인 행동이나
성과(performance)의 일치정도에 좌우된다고 한다(Oliver, 1981). 이 모형
에 따르면 고객의 만족 여부는 다음의 네 단계를 거치게 된다고 한다
(Tse & Wilton, 1988). 첫 번째, 고객은 생산물(product)에 대해서 일정
한 기대(expectation)를 하는데, 이러한 기대는 고객마다 다르며, 고객의
생산물에 대한 지식이나 경험에 의존된다. 두 번째, 고객은 제품생산의
활동에 대해 특정한 인상을 가지게 된다. 세 번째, 제품생산의 활동에 대
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한 인식이 고객이 처음에 가졌던 기대와 일치하는지를 파악한다. 마지막
으로 생산된 제품이 고객의 기대에 얼마만큼 충족되었는지를 결정한다.
고객의 기대와 생산된 제품이 일치할 경우 고객만족도에는 큰 영향을 미
치지를 못한다. 불일치의 경우 긍정적인(positive) 불일치와 부정적인
(negative) 불일치가 있다. 긍정적인 불일치란 생산된 제품이나 활동이
고객의 기대를 넘어서게 되는 것으로 이때는 고객의 만족도도 증가하게
된다. 반면, 제품이나 서비스가 고객의 기대에 미치지 못할 때는 고객의
만족도는 감소하게 되며, 불만족은 증가하게 되는 것이다.
이 모형은 제품의 생산이나 서비스의 만족도를 측정하기 위해 개발되
었으나, 경찰에 대한 시민만족도에 대한 연구에도 유용한 것으로 나타났
으며(Brandl & Horvath, 1991), 특히 경찰접촉에 대한 시민만족도의 연
구에 있어서는 더욱 유용한 것으로 입증이 되었다(Reisig & Chandek,
2001). 아울러, 본 연구와 같이 세분화된 시민 주도적 접촉에서 시민들의
기대와 서비스 간 불일치를 알아보고 그 결과를 해석하는데 매우 적절하
게 사용될 수 있을 것으로 예상된다.
(2) 감정모형(Affective Model)
고객감정에 관한 기존연구들은 심리학에서 다루어진 감정에 관한 연구
를 그대로 사용하기도 하였지만, Richins(1997)는 ‘제품의 소유와 사용은
물론 예상 소비까지를 포함한 포괄적 개념이며 제품소비의 결과로 직접
경험하게 되는 감정’이라고 소비활동과 관련된 감정을 정의하였다. 예전
에는 감정은 무의식적 과정이므로 측정하거나 인지과정에 대한 효과를
측정한다는 것은 어렵다고 생각하여 연구가 미흡했으나 최근에는 소비자
가 느끼는 즐거움이나 어떠한 느낌이 소비자의 태도 형성과 구매의도에
있어 중요한 역할을 한다는 것을 발견하면서 소비자 행동에 있어 감정적
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측면에 관한 연구가 시작되었다. 가장 많은 관심을 받은 감정측정 척도
는 Mehrabian & Russel(1974)의 즐거움, 각성, 지배의 3가지 차원으로
가정하고 있으며 즐거움과 각성의 경우는 여러 연구에서 영향력이 확인
된 바 있으나, 지배의 경우는 그 영향력이 거의 없는 것으로 나타나기도
하였다(윤준호․정경일, 2013에서 재인용).
(3) 공정성 모형(Equity Model)
거래를 위해 개인이 지출한 비용과 기대된 보상 간의 관계에 기초하고
있다. 투입과 산출이 공정할 때 만족평가에 있어 긍정적이다. 이 이론에
따르면 소비자들은 자신의 투입에 대한 산출의 비율이 참으로 공정하다
고 지각할 때 그들은 거래가 공정하게 이루어지고 있다고 느끼게 되며
이것이 만족을 가져온다.
소비자가 느끼는 공정성은 지출한 가격, 보상, 거래에 소요된 시간, 과
거의 거래에 대한 경험 등에 의존한다. 공정성 모형은 만족이 교환에 있
어서 다른 사람들과 관련되어 평가된다는 점, 그리고 다른 사람의 성과
가 고려된다는 점에서 소비자 만족의 다른 모형들과는 다르다. 공정성
모형을 사용하면 소비자 만족․불만족에 대한 과거의 연구들에 새로운
차원이 추가된다.
공정성 모형은 전통적 만족모형보다는 보다 풍부한 이해를 제공한다.
예를 들면, 거래에 있어서 다른 사람들과의 형평성이 매우 중요한 상황
일 경우 매우 유용한 모형이다. 대부분의 이론이 사회비교(social
comparison) 개념에 근거를 두고 있는데, 그 요지는 산출에 대한 만족이
그 산출의 고유한 속성에 기인하는 것이 아니라 그 자신의 과거 산출 경
험과 타인의 산출에 의해서도 영향을 받는 어떤 기준에 의해 비교됨으로
써 판단되는 속성에 의한다는 것이다(백병성, 2012).
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(4) 귀인모형(Attribution Model)
소비자의 후속 구매행위를 설명하는데 있어 귀인이론은 매우 유용한
기초를 제공한다. 소비자는 정보의 합리적 통제자로 간주되고 구매의 성
공이나 실패의 원인을 규명하려는 경향이 있다. 통상 성공이나 실패의
원인을 다음가 같은 세 가지 차원을 이용하여 귀인하고, 소비자의 후속
구매는 귀인에 의해 영향을 받는다.
1. 인과의 소재: 구매결과를 소비자 자신에게 귀속시킬 수도 있고 아니면 판
매자나 환경 또는 상황적 요인에 귀속시킬 수도 있다. 
2. 안정성: 불만족의 원인을 영속적인 것으로 지각하느냐 아니면 일시적인 것
으로 지각하느냐에 대한 것으로 안정적 원인은 많은 사고를 필요로 하지 않
는 반면에 불안정적 원인은 그 변화에 대해서 많은 사고를 필요로 하며 시
간이 많이 걸린다. 
3. 통제능력: 소비자나 회사 모두 구매결과에 대한 통제의지를 가지고 있거나 
통제 불가능한 제약에 처해 있기도 하다
귀인은 소비자의 반응을 예측하는데 필요한 모형이기도 하나 귀인의
소재는 만족평가에도 영향을 미친다는 점에서 의미가 있다(Kelly, 1972;
박광순, 1997에서 재인용).
(5) 다중과정 모형(Multiple Process Model)
이상에서 언급한 바와 같이 소비자의 만족과 불만족을 완전하게 설명
할 수 있는 단일 모형이나 유일한 비교과정은 존재하지 않는다는 사실을
알 수 있다. 소비자의 만족․불만족은 여러 가지 과정이나 비교기준을
포함하고 있기 때문에 다중과정을 통해 파악하는 것이 바람직하다(박광
순, 1997).
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2. 공공행정 부문에서의 고객만족
1) 행정서비스의 특성
(1) 비대칭적 의존성
행정서비스는 국민의 필요에 의해 제공되는 경우가 대부분이다. 따라
서 일반적으로 서비스나 재화처럼 국민 개개인의 기호에 적합한 구입처
를 선택할 수 있는 거래구조가 아니다. 즉 공급자가 정해져 있는 비대칭
적 의사결정구조인 것이다(이슬희 외, 2010).
(2) 상호작용성
행정서비스는 무형적이며 주관적인 특성이 있다. 똑같은 서비스를 제
공받은 국민들은 저마다 다르게 평가할 수도 있다. 따라서 행정서비스를
제공하는 공무원들의 업무 수행능력이나 태도 및 국민 개개인의 선호도
의 다양성에 따라 평가가 달라질 수 있다(이슬희 외, 2010).
(3) 봉사성
행정기관을 서비스 품질에 의해 평가한다면 높은 평가를 받기 위해서
는 국민이 원하는 양질의 서비스를 제공해야 한다. 고객만족 측면에서
고객의 필요와 욕구를 충족시키기 위해서는 절대 간과해서는 안 되는 차
원라고 할 수 있다(이슬희 외, 2010).
(4) 이질성
행정서비스는 수요자인 국민의 요구가 다양함에 따라 표준화하기 어려
운 특성이 있다. 행정서비스의 제공자와 수혜자 모두가 만족할 수 있는
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일관된 서비스 품질을 확보하기 어렵다.
(5) 대응성
행정서비스를 제공함에 있어 고객들의 다양한 요구를 반영하여 보다
좋은 서비스를 제공하자는 의미다. 고객들의 요구에 민감하게 반응함으
로써 집행현장의 특수성을 고려할 수 있다는 장점이 있다(정정길, 2011).
2) 시민만족도의 의의
기업은 제품이나 서비스에 대한 고객을 대상으로 하기 때문에 대상이
고객이지만, 치안서비스는 시민을 대상으로 하기 때문에 고객만족도라는
표현보다는 시민만족도라는 표현이 적합하다고 한다(최천근, 2011). 시민
만족도는 행정서비스에 대한 직접적인 경험뿐 아니라 간접적인 경험도
포함한다는 차이가 있다(백병성, 2012).
시민만족도란 주민의 기대에 비해 서비스가 적정 또는 부적정하다는
인지적 상태나 감정적 반응을 의미한다. 주민만족도5)는 서비스에 대한
주민의 인지적 상태, 서비스에 대한 평가, 서비스에 대한 정서적 반응,
인지적 판단과 정서적 판단이 결합된 상태로 분류된다(박선영, 2012).
하지만 주민만족도와 구별되는 개념으로 사용되는 서비스 품질은 소비
자가 기대하는 품질과 실제적으로 제공된 서비스와의 인지된 차이를 의
미한다. 서비스 품질은 서비스의 우월함과 관련된 전반적인 판단 혹은
태도로 제공된 서비스가 고객의 기대에 얼마나 부응하는지 여부로 기대
불일치와 감정이 복합적으로 결합된 심리상태이다(이재필․이시경,
2009).
5) 본 연구에서는 시민만족도와 주민만족도를 같은 의미로 사용하였다.
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구분 서비스 품질 주민만족
정의 서비스의 상대적 우수성 및 열등성에 대한 전반적 인상
불일치된 기대와 사전적 감정이 
결합되어 발생한 복합적 심리상태
내용 각 서비스 항목에 대해 얼마나 우수하다고 생각하는지 평가
전반적으로 만족했는지에 대한  
감정적 느낌
태도 장기적이고 전반적인 평가태도
일시적 특정상황에 따른 판단으로
장기적인 태도의 선행변수 역할
기대
규범적 기준(어떤 서비스가 제공
되어야만 하는지에 대한 믿음)과 
실제 경험한 수준과의 차이
예측적인 기준(서비스 제공자가 
제공할 것이라 느끼고 있는 것)과 
실제 경험한 수준의 차이 
주민만족은 서비스 품질에 비해 포괄적 개념이고 서비스 품질은 서비
스에 구체적인 초점을 두고 있어 서비스 품질은 고객만족의 하나의 구성
요소이다. 따라서 공공서비스에 대한 주민만족도는 서비스 품질에 대한
인식도와 공공서비스에 대한 만족도를 모두 포함하는 개념이라 할 것이
다(이재필․이시경, 2009).
최근에는 고객만족에서의 서비스 품질과 주민만족을 구분하여 이들 상
호간의 인과관계를 밝히고 있다.
<표 1> 서비스 품질과 주민만족
(이재필․이시경, 2009)
공공서비스의 경우 서비스 품질의 특성이 다르고 요구조건이 상이하다
는 점에서 민간기업보다 서비스 품질향상이 더욱 어려운 일이며, 이런
점에서 시민과 이해관계자들의 적극적 참가가 품질의 목표 달성의 전제
조건이 된다. 공공서비스에서의 이익은 기대와 인지가 서로 다르므로 서




공공서비스의 시민만족도 측정은 1990년대 중반 이후 진행되어 왔으며
주민만족도 측정을 위한 연구모형, 주민만족에 대한 실증연구, 영향요인
분석으로 다양화되어 왔다(박선영, 2012).
Parasuraman & Zeithaml & Berry(1985)는 민간기업이나 공공부문의
서비스 품질을 평가할 수 있는 적절한 방법으로 소비자의 지각을 측정할
것을 제시하였고, 이후 이를 효과적으로 측정할 수 있는 도구로
SERVQUAL 모형이라고 불리는 다항목 척도(multiple-item scale)를 개
발하였다.6)SERVQUAL 모형은 신뢰성, 확신성, 유형성, 공감성 및 대응
성의 5가지 차원으로 구성되어 있다(박선영, 2012에서 재인용).
<표 2>는 SERVQUAL 모형의 의미와 항목을 설명하고 있다.
6) 본 모형은 Service와 Quality의 합성어로서 서비스에 대한 고객의 기대와 지각의 일치
정도와 방향을 측정하는 분석 방법이다. 본 모형의 특징은 제공된 서비스에 대한 고객
의 기대와 지각의 차이가 클수록 서비스 품질 수준이 높다고 평가한다. 여기서 기대란 






약속된 서비스를 믿을 수 있고, 








직원들의 업무파악능력, 지식, 
공손한 태도 등 고객에게 
믿음과 확신을 제공하는 것
6. 확신을 주는 행동
7. 거래의 안전성
8. 직원의 친절성
9. 고객의 문의에 응답
유형성
(Tangibles)
물리적 시설, 장비, 직원들의 







고객을 잘 이해하고, 개인적 
관심을 제공하는 것
14. 고객에 대한 관심
15. 편리한 시간대 제공
16. 고객에게 이익제공
17. 고객 욕구에 대한 이해  
대응성
(Responsiveness)
기꺼이 고객들을 도와주고, 
신속한 서비스를 제공하는 것
18. 서비스 제공시간의 약속
19. 신속한 서비스 제공
20. 고객에 이익제공
21. 고객 욕구에 대한 이해 
<표 2> SERVQUAL 모형
(Parasuraman 외, 1988)
공공서비스 영역에서 주민만족도의 측정은 SERVQUAL 모형에 공익
성을 추가한 형태로 사용되고 있다(김연성 외, 2002).7)
7) 하지만 기존의 연구가 민간영역의 서비스 품질 측정에 활용되었던 SERVQUAL 모형에 
공공성만을 추가하여 공적영역의 서비스 품질에 대한 평가는 제대로 이루어지지 못하였
다는 지적도 있다(박선영, 2012).
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한편, 최근에는 공공서비스에 대한 주민만족도 조사와 관련하여
NDSI(Newly Developed Service Index) 모형이 활용되기도 한다. 주민만
족도 조사의 대표적 모델인 한국능률협회컨설팅의 국가고객만족지수
(NCSI)는 고객기대지수, 고객인지품질지수, 고객인지가치지수가 고객만
족지수에 영향을 주어 고객만족이 결정된다고 보고 있다. 하지만 NDSI
모형의 경우에는 서비스 품질의 구체적 구성요인에 중점을 두고 고객만
족의 영향요인을 밝히고 있다(이재필․이시경, 2009).
NDSI 모형은 공공서비스를 서비스 제공과정과 결과측면으로 나누고
과정품질을 직원품질과 물리적 품질로 구분하였다. 직원품질은 서비스를
제공하는 공무원의 자세, 행위, 능력과 관련되는 친절성, 신속성, 전문성
등을 의미하고, 물리적 품질은 공공서비스가 전달되는 장소나 시설, 설
비, 복장 등의 쾌적성, 편리성, 접근성의 세 가지 차원으로 구성된다.
NDSI 모형의 가장 큰 특징인 서비스 결과품질은 업무처리의 결과나 성
격, 체계 등 서비스의 제공결과와 관련된 정확성, 공익성, 체계성으로 나
누어진다. 정확성은 업무처리과정에서 오류가 없고 고객의 요구를 충족
시켜 주는 것으로 주민의 목적달성도와 기대부응여부로 조작화 되었다.
공익성은 영리 목적이 아니라 공공의 이익을 도모하는 것으로 근무 시
시민과 공익을 어느 정도 우선시 하여 업무를 처리하는지 여부와 창의적
인 서비스 개발을 위해 노력하는 지로 측정하였다. 체계성은 서비스를
전달하는데 업무처리과정에 중복이 없고 시스템과 정책이 제대로 정리되
어 있는 것이다. NDSI 모형이 기존 공공서비스 주민만족도 측정과 다른
점은 시민에게 공공서비스가 제공되는 장소, 시설, 시간, 방법 등 전달과
정이 중요시 되어야 한다는 점을 강조하고 처리결과에 대한 만족도까지
고려하였다는 점이다(박선영, 2012).
NDSI 모형의 차원과 지표항목은 <표 3>과 같다.
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경찰관은 친절하고 예의가 바르다
경찰관은 시민을 적극적으로 도우려는 의지가 있다
신속성
경찰은 시민이 요청한 업무를 신속하게 처리한다
경찰은 시민의 대기시간을 줄이려고 노력한다
전문성
경찰은 시민에게 절차, 용어, 법규 등을 쉽게 설명한다




경찰서의 내․외부는 청결하고 정돈되어 있다
경찰관은 옷차림과 용모가 단정하다
편리성
경찰서는 안내창구 등 필요시설이 찾기 쉽게 배치되어 있다
경찰서는 대기의자, 화장실 등 편의시설이 갖추어 있다
접근성
근무시간이 시민이 이용하기 쉬운 시간대에 맞추어 있다




경찰서를 방문하여 소기의 목적을 달성하였다
기대에 부응하는 역할과 서비스를 제공한다 
공익성
경찰은 시민과 공익을 우선하여 업무를 처리한다 
경찰은 시민을 위해 창의적인 서비스를 개발 노력한다 
체계성
경찰은 업무처리 과정이 중복 없이 효율적으로 짜여져 있다
경찰은 업무처리 시스템과 운영정책이 체계적이다
만족 전반적 만족도
경찰의 서비스는 전반적으로 만족스럽다 
경찰서를 이용하고 나면 기분이 좋아진다 
경찰서를 이용하며 짜증스런 느낌이 든다 





Berkeley(1969)는 경찰과 민주성은 그 본질에서 상호 갈등적인 요소를
지니고 있고, 민주주의는 합의, 자유, 참여, 평등을 대표하는 반면, 경찰
은 자유를 제한하고 통제해야 하는 경우가 많다고 한다. Wilson(1968)은
경찰의 기능을 법집행, 서비스 전달, 질서유지로 분류하고, 경찰의 전통
적 서비스가 법집행 위주였다면, 오늘날에는 경찰관의 휴먼서비스, 긴급
구조, 면허, 정보제공, 분쟁해결, 분실물서비스, 일반 안전서비스, 교통 등
대민서비스가 더욱 강조되고 있다고 한다(백병성, 2012에서 재인용).
경찰서비스에 대한 패러다임의 변화는 전통적 경찰활동과 지역사회 경
찰활동(community policing)과의 비교를 통해 명확해 진다. 전통적 경찰
활동의 우선사항은 범죄이고, 경찰이 특별히 다루는 것은 사건이며 경찰
의 효과성을 결정하는 것은 출동시간이었다. 이에 반해 지역사회 경찰활
동의 우선사항은 지역사회를 괴롭히는 모든 문제이고, 경찰이 특별히 다
루는 것은 시민의 문제와 관심사이며 경찰의 효과성을 결정하는 것은 시
민의 협조이다(김보환, 2005).
현대 경찰서비스는 이원적 성격을 갖는다. 공공질서유지를 위해 개인
활동의 자유를 일부 제한하는 차원의 소극적인 범죄예방․진압․수사활
동과 함께 여성의 인권보호, 미아․실종자 찾기 등의 적극적인 보호를
임무로 하는 배분적 기능을 수행하고 있는데 우선순위가 배분적 기능으
로 변화하고 있다(백병성, 2012).
경찰에 대한 고객만족은 신뢰제고와 관련이 깊고 신뢰가 높아지면 일
반적으로 범죄신고 및 용의자에 대한 제보를 기꺼이 하도록 하고, 경찰
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처분을 수용하며 법질서를 준수하도록 하는 등 경찰활동에 긍정적인 영
향을 미친다. 경찰이 시민의 동의와 협조를 받을 수 있을 때만 경찰활동
의 목적을 달성할 수 있다. 시민들이 경찰행정에 만족하게 되면 시민이
경찰을 대신하여 눈과 귀가 되고 경찰행정의 협력자가 된다. 시민들은
경찰서비스의 수요자에 머무르지 않고 공동생산자가 되는 것이다(백병
성, 2012)
변화된 패러다임에 맞춘 경찰의 대국민서비스에 대한 각오나 의지는
경찰서비스헌장에 잘 나타나 있다.8) 경찰서비스헌장은 세부적으로 생활
안전경찰서비스헌장, 수사경찰서비스헌장, 교통경찰서비스헌장, 경찰민원
서비스헌장, 진료서비스헌장으로 나누어진다.
2) 경찰의 고객만족 현황
경찰청은 치안서비스를 경험한 국민들을 대상으로 치안고객만족도, 일
반국민을 대상으로 체감안전도, 내부 직원들을 대상으로 직무만족도와
조직문화진단, 전화민원인을 대상으로 전화친절도를 정기적으로 조사하
여 서비스의 수준을 점검하고 있다. 한편, 이러한 만족도 조사결과는 치
안종합성과평가와 연계함으로써 실행력을 확보하려고 노력하고 있다.9)
8) 경찰서비스헌장 전문(www.police.go.kr, 경찰청 홈페이지 참조)
   우리는 국민의 생명과 재산을 보호하고 법과 질서를 수호하는 국민의 경찰로서 모든 국
민이 안전하고 평온한 삶을 누릴 수 있도록 다음과 같이 실천하겠습니다.  
   1. 범죄와 사고를 철저히 예방하고 법을 어긴 행위는 단호하고 엄정하게 처리하겠습니다. 
   2. 국민이 필요하다고 하면 어디든지 바로 달려가 도와드리겠습니다. 
   3. 모든 민원은 친절하고 신속, 공정하게 처리하겠습니다. 
   4. 국민의 안전과 편의를 제일 먼저 생각하며 성실히 직무를 수행하겠습니다. 
   5. 인권을 존중하고 권한을 남용하는 일이 없도록 하겠습니다. 
   6. 잘못된 업무는 즉시 확인하여 바로잡겠습니다. 
9) 지방경찰청에 대한 2011년도 치안종합성과평가 항목을 살펴보면, 치안만족도 35%, 정
책과제 40%, 자율과제 25%로 구성되어 있다. 2012년도에는 자율과제(25%)를 고객만족
정책(25%)으로 변경하였다.
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또한 2007년부터 경찰청에 고객만족계를 신설하는 등 고객만족 치안서비
스를 제공하기 위한 본격적인 노력을 기울여 오고 있다. 최근에는 경찰
관으로 구성된 CS 동료강사와 컨설턴트들이 일선 경찰관서에서 교육과
컨설팅을 하고 있으며, 일선 경찰관들의 관심과 공감대를 형성하기 위해
고객만족 우수사례 경진대회를 개최하고 있다. 이 밖에도 국민들에게 큰
영향을 미칠 수 있는 주요 치안정책에 대해서는 사전에 국민들의 의견을
구하도록 하는 치안정책 고객평가제를 실시하고 있다.10)
하지만 이러한 노력에도 불구하고 외부 전문기관에서 조사한 경찰의
고객만족도는 아직까지도 낮은 수준이다. 2011년에 조사한 결과에 따르
면, 국무총리실 주관 민원행정서비스 만족도 조사결과, 청 단위 20개 기
관 중 18위, 한국능률협회컨설팅 주관 한국산업의 고객만족도(KCSI)11)
조사결과, 10개 기관 중 9위, 한국생산성본부 주관 국가고객만족지수
(NCSI)12) 조사결과, 274개 업종 중 253위에 그쳤다. 이러한 결과는 경찰
치안서비스에 대한 주민들의 만족도가 다른 공공기관의 공공서비스 만족
도에 미치지 못하고 있음을 알 수 있게 한다. 또한 부진한 만족도 조사
결과들은 경찰에 대한 국민의 신뢰수준과도 연관되어 구성원들의 처우개
선 및 경찰의 사회적 위상 등에도 영향을 줄 수 있다.
10) 치안정책 고객평가제는 치안정책의 국민 수용도를 높이고 국민참여를 통한 개방적 치
안행정을 뒷받침하기 위해, 국민들에게 파급효과가 큰 치안정책을 시행 전에 일반국민
과 현장경찰관으로 구성된 고객평가단(150명)이 그 효과성을 평가하는 일종의 정책 사
전평가제도이다. 고객평가단은 고객만족 전문가, 경찰관련 학회, 심리학자, 회사원 등 
일반국민 100명과 고객만족 강사, 전문경찰관 등 현장경찰관 50명으로 구성되었다.
11) Korean Customer Satisfaction Index의 약자로서 전반적 만족도 40%, 요소 만족도
(신속성, 합리성, 친절성, 전화응대 등) 40%, 재구입(거래) 의향률 20%로 구성된다. 
12) National Customer Satisfaction Index의 약자로서 평가항목은 제품 및 서비스에 대
한 고객의 기대수준, 인지품질수준, 인지가치수준, 종합만족수준, 고객불만수준, 고객충
성도, 고객유지율로 구성되어 있다.
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제2절 선행연구 검토
1. 경찰서비스에 대한 시민만족도 연구
경찰서비스에 대한 패러다임이 변화함에 따라 현대에는 범죄의 예방이
나 진압, 범인 체포 등 전통적인 소극적 경찰활동보다는 여성․노인․아
동 등 사회적 약자에 대한 보호, 교통관리, 주민들과의 협력치안 등 적극
적이고 국민지향적인 경찰활동에 요구와 관심이 증대되면서 이와 관련한
연구도 활발히 진행되고 있다.
Brown & Coulter(1983)는 경찰서비스에 대한 만족도를 응답자의 인구
사회학적 특성, 정치적 성향, 서비스 전달, 서비스 기대 및 안전감을 통
해 분석하였다. 박선영(2012)은 경찰서비스의 주민만족도는 경찰관의 예
의바름, 친절한 태도, 용모, 시설 등 조직문화가 인격적이고 긍정적인 방
향으로 개선되고 경찰관과 민원인의 삼의 질을 고려하여 쾌적하고 편리
한 시설이 마련될 때 향상된다고 하였다. 최천근(2011)은 교통사고조사
과정에서 사고처리의 공정성, 신속성, 전문성이 만족도에 영향을 미치고,
담당경찰관의 친절성 또는 경찰관서의 환경적 요소보다는 사고처리의 공
정성이 더 큰 영향을 미친다고 하면서 체계적인 교육을 강조하였다. 또
한, 시민만족도를 경찰관서 성과평가에 반영하여야 한다고 덧붙였다. 김
인겸(2007)은 경찰서비스에 대한 주민만족도가 접근성, 대응성, 신뢰성,
편의성, 책임성, 공정성 순으로 나타나 공정성과 책임성을 향상시켜야 한
다고 하였다. 윤성준․최동춘․김정훈(2006)은 경찰서비스 품질은 과
정․환경․결과․사회 품질로 구성되어 있고, 과정품질은 직접적으로 신
뢰도에 영향을 미치며 환경․결과․사회 품질은 만족을 통하여 간접적으
로 신뢰에 영향을 미친다고 하였다.
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• 인구사회학적 특성, 정치적 성향, 서비스 전달, 





결과품질      
/ 고객만족
• 직원품질: 친절성, 신속성, 전문성
• 물리적 품질: 쾌적성, 편리성, 접근성





• 사고 처리역량이 시민만족도에 큰 영향을 줌
• 서비스 환경, 담당자 응대 태도도 영향을 줌







• 접근성 : 담당과 통화나 직접 만나기 쉬워야 함
• 편의성 : 주차장 이용, 전화․FAX 등 사용
• 대응성 : 담당이 민원을 적극 청취하는 태도
• 공정성 : 친분과 관계없이 공정한 처리
• 책임성 : 적극적인 수정 노력
• 신뢰성 : 민원의 신속 처리 
• 접근성, 대응성, 신뢰성, 편의성, 책임성, 공정성 








• 접근용이성, 응대친절성, 편리성, 업무처리태도, 
업무처리편리성, 편의시설 등 6개 요인 모두 고객










• 경찰 서비스의 과정품질은 신뢰에 직접적으로 
영향을 줌, 매우 중요
• 환경․결과․사회 품질은 고객만족을 통하여 
신뢰에 영향을 줌
<표 4> 시민만족도에 대한 주요 선행연구
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2. 경찰서비스 향상방안에 관한 연구
경찰에 대한 시민만족도와 관련한 연구가 활발해지면서 경찰서비스 향
상방안에 관한 연구도 이어지고 있다.
이황우․이병종(2006)은 경찰서비스에 대한 만족도를 높이기 위해 인
본중심의 치안서비스 제공, 민원서비스 표준화, 경찰이미지 홍보, 국민수
요에 부응하는 자원 공급 등을 강조하였다. 김경태(2006)는 고객중심의
경찰활동 전개하기 위해 민원부서의 위상을 제고하고, 경찰관의 응대태
도를 개선하며, 현장의 직원들에게 자율성과 권한을 부여하여야 한다고
강조하였다. 또한, 고객만족도가 현장에서 최우선 과제가 선정되고, 주민
의견을 수시로 수렴할 수 있는 총체적품질관리(TQM)를 적용하여야 한
다고 하였다. 윤경희(2011)는 델파이기법을 통해 경찰의 고객만족 추진
전략의 문제점과 원인으로 경직된 조직문화, 홍보 부족, 부정적 이미지를
제시하고, 이를 개선하기 위해 서비스 품질의 제고, 고객만족 전담조직의
신설, 정책네트워크 도입, 고객만족 역량강화의 중요성을 강조하였다. 김
광주․김용태(2013)는 민간경비업체 등 협력단체와의 지속적인 정보교류
등을 통해 치안거버넌스를 활성화하고 이를 통한 경찰서비스 향상을 제
안하였다. 송봉규․박경민(2012)은 시민의 경찰참여를 통한 서비스 향상
을 강조하면서 자발적인 경찰활동 참여 경험은 접근성, 가시성, 신속성,
대응성 등 시민만족도에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 김용태․박
동균(2012)은 종래 능률성이나 효과성을 강조하는 차원을 넘어 경찰행정
의 최우선 과제로 고객만족을 삼고 국민의 요구에 대한 진정성 있는 대
응이 절실하게 필요하다고 하였다. 또한, 112상황실을 강화하는 등 현장
중심 경찰활동을 강조하였고, 고객중심 경찰활동 평가를 성과평가에 적
극 반영하여야 한다고 하였다.
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• 경찰서비스 향상을 위해서는 휴먼서비스 개선, 
안전서비스 의식의 고양, 민원서비스 표준화, 









• 고객에 대한 정의, 경찰태도 개선
• 경찰 혁신위원회 구성, 새로운 패러다임 제시
• 지역주민에 대한 치안서비스의 질적 향상 도모





환경개선      
/ 고객만족
• 제도개선: 서비스 품질 제고, 고객만족 경영
• 조직개선: 고객만족 전담조직 신설, 대국민 서
비스에 대한 동기부여






• 치안거버넌스 인프라 구축 부문의 측정
• 민간협력단체의 활동수준 측정
• 협력단체의 인력, 지식, 예산보유 정도와 협력
단체 간 상호신뢰 정도 측정






• 경찰활동 참여경험은 서비스 접근용이성에 긍
정적인 영향 
• 자발적인 경찰활동 참여경험은 접근성, 가시성, 






• 종래의 능률성이나 효과성을 넘어 경찰행정의 
목표를 고객만족으로 하고 국민의 요구에 대한 
대응성과 서비스의 질을 향상해야 함
• 주민소통 및 고객 지향적 치안서비스로 변화
• 112종합 상황실 강화 등 현장중심 경찰활동
• 치안 시책 발굴로 성과에 기반한 조직운영
<표 5> 경찰서비스 향상방안에 대한 주요 선행연구
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3. 선행연구에 대한 비판적 검토
그 동안 경찰에 대한 시민만족도와 관련된 연구는 양적으로나 질적으
로 확대되어 왔으며, 지역사회 경찰활동에 있어서도 중요한 차원 중 하
나로 인식되고 있다. 앞에서 설명한 선행연구를 보면 기존의 시민만족도
에 대한 연구는 만족도 평가 구성 요소에 대한 분석적 연구와 넓은 측면
에서의 만족도 향상 방안에 대해 다각적으로 확인해온 것을 볼 수 있다.
한편, 도시보다는 시골지역에 거주하는 주민들이 경찰에 대하여 더욱
만족하고(Hwang et al., 2005), 범죄신고 등 시민이 경찰에게 먼저 필요
한 서비스를 요청하여 접촉(citizen-initiated contacts)한 경우가 교통 범
칙금 발부나 불심검문 등 경찰이 먼저 시민과 접촉(police-initiated
contacts)한 경우보다 만족도가 높았다(Skogan, 2005). 이를 통해 시민의
개별적인 상황도 경찰서비스 만족도에 영향을 주는 요소로 이해될 수 있
으나, 이는 시민의 상황을 제한적으로 확인한 것으로 우리나라에 일괄적
으로 적용하기에는 무리가 있다. 경찰과의 접촉 종류나 유형 등 시민들
의 상황은 분명히 시민만족도에 영향을 미치는 중요한 변수라고 가정할
수 있음에도 불구하고, 국내외에서 이에 대한 연구가 부족한 것이 사실
이다. 앞선 Skogan(2005)의 연구도 경찰과의 접촉을 단순히 시민 주도적
접촉과 경찰 주도적 접촉으로만 구분하였을 뿐 각각의 접촉을 세분화하
여 분석하지는 않았다.
만약 시민 주도적 접촉(citizen-initiated contacts)과 경찰 주도적 접촉
(police-initiated contacts)을 세분화하여 각 접촉 종류별로 시민만족도
결정요인을 분석한다면 의미 있는 연구결과를 얻을 수 있을 것으로 생각
된다. 특히 경찰 주도적 접촉보다는 경찰서비스에 대한 기대가 상대적으
로 높은 시민 주도적 접촉을 중심으로 연구한다면 경찰 서비스의 향상에
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더욱 도움을 줄 수 있을 것이다.
시민 주도적 접촉에는 길 안내 등 단순한 질문에서부터 범죄 피해신고
에 이르기까지 다양한 종류가 있다. 하지만 접촉빈도에 따라 세분화하면
112신고, 교통사고조사, 일반민원 및 고소․고발 등 네 가지 종류로 나눌
수 있다. 이러한 네 가지 접촉 종류에 따른 서비스만족도의 차이나 그
원인을 파악하여 이를 토대로 정책 결정자들은 어떤 분야에 보다 많은
관심을 가져야 하고, 차별화된 노력을 기울여야 하는지 확인 할 수 있을
것이다. 나아가 세분화된 네 가지 접촉 종류를 긴박함의 정도를 기준으
로 긴급한 접촉(긴급접촉: 112신고와 교통사고조사)과 긴급하지 않은 접
촉(비긴급접촉: 일반민원과 고소․고발)으로 유형화한 후 각 유형별 서
비스만족도의 차이나 원인을 파악하는 것도 의미가 있을 것이다.
현재까지 시민 주도적 접촉을 세분화하여 서비스만족도를 다룬 연구는
국내뿐만 아니라 외국에서도 발견되지 않았다. 시민 주도적 접촉을 세분
화하고 세분화된 시민 주도적 접촉에 의한 서비스만족도에 대한 연구는
시민만족도와 관련 종류의 연구를 양적으로나 질적으로 한 단계 끌어올
릴 것으로 기대된다.
즉 연령별, 급지별, 상황별로 치안고객만족도가 어떻게 차이가 나는지
그리고 그에 맞게 어떤 정책을 추진해야 하는지에 대한 해결책을 제시해
준다면 실제로 정책을 추진해 감에 있어서 큰 도움이 될 것이다. 늘 문
제되는 것이 부분적인 문제의 해결을 위한 포괄적 정책의 전국적 적용이
라는 점에서 상황에 맞는 선별적인 정책의 추진을 위해서라도 차이점에
대한 연구가 필요하다.
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제3장 연구설계 및 분석방법
제1절 연구가설과 분석틀
1. 연구가설
본 연구는 시민 주도적 접촉(citizen-initiated contacts)을 중심으로 경
찰에 대한 시민만족도 결정요인을 알아보고자 한다. 경찰과의 접촉을 요
청한 시민이 그 요청에 대해 제공받은 서비스의 만족도를 결정하는데 영
향을 미치는 요인은 수 없이 많다. 예를 들면, 해당 시민의 연령이나 성
별과 같은 개인적인 특성에서부터 서비스를 제공한 경찰서의 업무량, 시
설․환경, 사건․사고나 신고 처리절차나 과정(간편한 처리절차, 신속한
처리, 상세한 안내 등), 담당경찰관의 응대 태도(친절한 태도, 성의 있는
태도, 청렴한 태도 등), 제공받은 서비스의 품질(적절한 설명, 전문적인
업무처리, 공정한 업무처리 등) 등 매우 다양하다.
본 연구에서는 성(性)과 연령 같은 개인적인 특성이나 경찰서 급지나
업무량 같은 요소 등은 통제하고, 사건․사고나 신고 처리절차 및 과정,
담당경찰관의 응대 태도, 제공받은 서비스의 품질이 시민만족도에 미치
는 영향을 알아보고자 한다. 따라서 본 연구에서는 다음과 같이 가설을
설정하고 이를 검정해 보고자 한다.
<가설> 시민의 경찰 접촉 유형에 따라 서비스만족도가 달라질 것이다.
본 연구에서 다룰 시민 주도적 접촉(citizen-initiated contacts)은 112
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신고, 교통사고조사, 일반민원 및 고소․고발 등 네 가지 종류로 나눈다.
네 가지 종류 모두 시민이 먼저 경찰에게 접촉을 시도하였다는 점에서는
유사하지만, 각 접촉 종류별로 특성상 차이는 분명히 존재한다. 기대불일
치 모형(Expectancy Disconfirmation Model)에 따르면 고객의 만족은 개
인의 기대와 실제적인 행동이나 성과의 일치정도에 좌우된다고 한다
(Oliver, 1981). 접촉 종류별로 경찰에 대한 기대의 종류와 크기가 다르
다고 가정할 때 경찰의 서비스가 균일하더라도 일치감이 상이할 수 밖에
없으므로 만족도의 크기는 달라질 것으로 가정한다. 공정성 모형(Equity
Model)에 따르면 자신의 과거 경험이나 다른 사람들과의 형평성이 만족
여부에 영향을 미칠 수 있다고 본다. 경찰 외의 상대방을 전제로 하는
접촉인 교통사고조사나 고소․고발의 경우에는 상대방에 대한 경찰의 대
응에 따라 만족도의 크기가 달라질 것으로 가정한다. 따라서 각 접촉 종
류별 만족도를 결정함에 있어서도 영향을 미치는 원인(처리절차 및 과
정, 응대 태도, 서비스 품질)들의 차이가 분명히 존재할 것이라고 가정할
수 있다.
<가설 1-1> 접촉 종류(112신고, 교통사고조사, 일반민원 및 고소․고
발)별로 만족도 결정요인이 다를 것이다.
한편, 앞에서 말한 네 가지 종류의 접촉은 긴급함의 정도를 기준으로
다시 긴급한 서비스(긴급접촉)와 긴급하지 않은 서비스(비긴급접촉)로
나눌 수 있다. 112신고와 교통사고조사는 경찰의 즉각적인 대응이 요구
되므로 긴급접촉라고 할 수 있다. 반면에, 일반민원과 고소․고발은 대부
분 촌각을 다툴 정도의 즉각적인 대응을 요한다기보다는 어느 정도의 시
간을 가지고 시민을 응대하므로 비긴급접촉이라고 할 수 있다. 본 연구
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에서는 두 가지 접촉 유형이 긴박함의 정도에서 차이가 있으므로 만족도
를 결정함에 있어서도 영향을 미치는 원인들의 차이가 분명히 존재할 것
이라고 가정한다.
<표 6> 긴급접촉과 비긴급접촉
구분 접촉 종류 특징
긴급접촉 112신고, 교통사고조사 즉각적인 대응이 요구됨
비긴급접촉 일반민원, 고소․고발 시간을 가지고 응대할 수 있음
기대불일치 모형에 따르면 긴급한 접촉 유형과 긴급하지 않은 접촉 유
형은 경찰에 대한 서비스의 기대 종류와 크기가 다를 수밖에 없고, 경찰
의 서비스 수준이 균질하다 하더라도 일치감의 크기는 상이하므로 만족
도의 크기는 달라질 것으로 가정한다.
<가설 1-2> 접촉 유형(긴급접촉 및 비긴급접촉)별로 만족도 결정요인
이 다를 것이다.
주민의 공직자 접촉(citizen-initiated contacts)이란 주민이 지방정부에
대해 불만이나 요구사항이 있는 경우 공직자를 자발적으로 접촉하는 정
치적 참여행위이다. 공공서비스 만족도에 따른 주민의 공직자 접촉정도
는 공공서비스 유형에 따라 차별적으로 나타났다. 구체적으로 살펴보면,
고객관계 서비스일 때는 공직자 접촉과 음(－)의 관련성이 있었고, 소비
자관계 서비스의 경우에는 양(＋)의 관련성이 있었으며, 포획관계 서비스
의 경우에는 통계적으로 유의미하지 않은 것으로 나타났다(이승종,
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2009).13) 포획관계에 속하는 경찰서비스의 경우에는 접촉정도가 연관성
이 작은 것으로 나타나기는 했으나 이는 접촉상황에 따른 논의가 배제된
것으로 접촉 유형을 긴급접촉과 비긴급접촉으로 나누어 상황에 따른 만
족도의 상관관계를 살펴볼 경우 유의미한 결과가 나올 것으로 생각된다.
13) 공공서비스는 소비자관계, 고객관계, 포획관계로 구분되어 진다. 소비자관계는 지방정
부 외 민간부문에서도 서비스 제공이 용이하여 서비스제공자가 다수인 것으로 문화프로
그램 서비스가 그 예이다. 고객관계 서비스는 청소서비스와 같이 일정기간동안 하나의 
제공자가 공공서비스를 제공한다. 마지막으로 포획관계 서비스는 공공서비스 제공자가 














성(性), 연령, 지역, 경찰서 급지
2. 연구의 분석틀
본 연구에서는 시민 주도적 접촉 종류를 긴박함의 정도를 기준으로 긴
급접촉(112신고 및 교통사고조사)과 비긴급접촉(일반민원 및 고소․고
발)으로 구분할 때, 독립변수인 사건․사고나 신고처리절차 및 과정, 담
당공무원의 응대 태도, 서비스 품질이 시민만족도에 미치는 영향을 분석
하고자 한다. 응답자의 성(性), 연령, 서비스 지역, 경찰서 급지는 통제한




112신고 경찰의 112신고 현장 사건처리 서비스에 대해서 종합적으로 얼마나 만족하셨습니까?
교통사고조사 경찰의 교통사고처리 서비스에 대해서 종합적으로 얼마나 만족하셨습니까?
일반민원 경찰의 민원업무 서비스에 대해서 종합적으로 얼마나 만족하셨습니까?
고소․고발
경찰의 사건처리 서비스에 대해서 종합적으로 얼마나 만족하
셨습니까?
제2절 변수의 조작적 정의와 자료수집
1. 종속변수와 독립변수
1) 종속변수
본 연구는 시민 주도적 접촉의 유형에 따라 경찰에 대한 시민만족도
결정요인이 어떻게 달라지는지 알아보고자 하는 것이다. 따라서 종속변
수는 경찰서비스에 대한 시민만족도로서 경찰청에서 발표한 2012년 치안
고객만족도를 사용하기로 한다. 좀 더 세부적으로 말하자면 112신고, 교
통사고조사, 일반민원 및 고소·고발 등 시민 주도적 접촉을 경험한 시민
들의 서비스에 대한 종합적인 만족의 정도이다. 만족의 정도를 구체적으
로 측정하기 위해 11점 리커트 척도(Likert scale)를 사용하였다. 즉, 0점
은 ‘매우 불만족’, 5점은 ‘보통’, 10점은 ‘매우 만족’이다. <표 7>은 접촉
종류별 종합만족도 평가문항이다.




신고 후 현장 도착까지의 소요시간이 적절했다
현장 사건 처리가 신속했다




서류작성 및 교통사고 처리절차에 대한 안내가 잘 되어 있었다
일반민원
민원업무 처리절차가 간편했다
민원업무를 신속하게 처리해 주었다
서류작성 및 민원업무 처리절차에 대한 안내가 잘 되어 있었다
고소․고발
출석하기로 한 일시에 사건 담당자를 만나기가 용이했다
사건 처리절차가 간편했다
사건 처리를 신속하게 해주었다
서류작성 및 사건처리 절차를 위한 안내가 잘 되어 있었다
2) 독립변수
독립변수로는 연구의 분석틀에서도 알 수 있듯이 2012년 치안고객만족
도 조사에서 사용한 설문의 평가항목과 문항을 중심으로 처리절차 및 과
정, 담당 경찰관의 응대 태도, 서비스 품질을 선정하였다. 각 독립변수의
만족 정도를 구체적으로 측정하기 위해 11점 리커트 척도를 사용하였다.
(1) 처리절차 및 과정
사건․사고나 신고의 처리절차 및 과정은 간편한 처리절차, 신속한 처
리, 상세한 안내로 구성하였다. 접촉 종류별 처리절차 및 과정과 관련한
평가문항은 <표 8>과 같다.




담당경찰관의 응대 태도가 친절했다
담당경찰관이 사건에 대해 성의 있게 처리해 주었다
담당경찰관은 사건 처리 시 강압적으로 대하지 않고, 인격을 
존중해 주었다
담당경찰관이 객관적인 기준이나 절차에 따라 청렴하게 처리했다
교통사고조사
담당경찰관의 응대 태도가 친절했다
담당경찰관이 교통사고에 대해 성의 있게 처리해 주었다
담당경찰관은 교통사고 처리 시 강압적으로 대하지 않고, 인
격을 존중해 주었다
담당경찰관이 객관적인 기준이나 절차에 따라 청렴하게 처리했다
일반민원
담당경찰관의 응대 태도가 친절했다
담당경찰관이 민원에 대해 성의 있게 처리해 주었다
담당경찰관이 객관적인 기준이나 절차에 따라 청렴하게 처리했다
고소․고발
담당경찰관의 응대 태도가 친절했다
담당경찰관이 사건에 대해 성의 있게 처리해 주었다
담당경찰관은 사건 처리 시 강압적으로 대하지 않고, 인격을 
존중해 주었다
담당경찰관이 객관적인 기준이나 절차에 따라 청렴하게 처리했다
(2) 응대 태도
담당 경찰관의 응대 태도는 친절한 태도, 성의 있는 태도, 청렴한 태도
로 구성하였다. 접촉 종류별 응대 태도와 관련한 평가문항은 <표 9>와
같다.




사건 처리과정에 대한 설명을 잘 해주었다
담당경찰관의 사건 처리가 전문적이었다
담당경찰관이 규정을 준수하여 사건을 공정하게 처리하였다
교통사고조사
교통사고 처리과정 및 결과에 대한 설명을 잘 해주었다
담당경찰관의 교통사고 처리가 전문적이었다
담당경찰관이 규정을 준수하여 교통사고를 공정하게 처리하였다
일반민원
요청한 민원이 잘 처리되었다.
민원업무 처리과정 및 결과에 대한 설명을 잘 해주었다
담당경찰관의 민원업무 처리가 전문적이었다
담당경찰관이 규정을 준수하여 민원업무를 공정하게 처리하였다
고소․고발
사건 처리과정에 대한 설명을 잘 해주었다
중간진행상황이나 처리결과에 대한 통지를 잘 해주었다
담당경찰관의 사건 처리가 전문적이었다
담당경찰관이 규정을 준수하여 사건을 공정하게 처리하였다
(3) 서비스 품질
서비스 품질은 적절한 설명, 전문적인 업무처리, 공정한 업무처리로 구
성하였다. 접촉 종류별 서비스 품질과 관련한 평가문항은 <표 10>과 같다.
<표 10> 서비스 품질의 평가문항
3) 통제변수
본 연구에서는 경찰로부터 서비스를 제공받은 시민의 연령이나 성별





∙특별시, 광역시, 도청 소재지 경찰서
∙인구 25만명 이상 시에 소재한 경찰서
∙인구 25만명 이상 관할 경찰서
2급지
(중소도시형)
∙인구 25만명 미만 시에 소재한 경찰서
∙인구 15만명 이상 25만명 미만 관할 경찰서
3급지
(농어촌형)
∙인구 15만명 미만 군에 소재한 경찰서
지역(지방청) 등을 고려하였다.
경찰행정목적상 경찰서를 세 가지 등급으로 나누어 관리하고 있다. 1
급지는 서울이나 부산 등 대도시에 위치한 경찰서이고, 2급지는 중, 소도
시에 위치한 경찰서를 말하며, 3급지는 주로 군단위 농어촌지역에 위치
한 경찰서이다. 3급지 경찰서는 1급지 경찰서에 비해 인원이나 조직규모
가 매우 작다. 일반적으로 대도시 지역 주민보다 시골지역 주민이 경찰
에 대한 만족도가 높은 것으로 보고되고 있다. 이는 시골지역 주민이 대
도시 지역 주민에 비해 경찰과의 친밀도가 높고 보다 세분화된 서비스를
제공 받을 수 있기 때문이다.
<표 11> 경찰서 등급 결정기준14)
경찰청소속으로 전국에 16개의 지방청이 있다. 지방청별로 치안여건과
행정구역의 특성이 달라 주민들의 경찰에 대한 만족도에도 차이가 있을
것이다. 1급지 경찰서가 많은 서울청의 만족도가 3급지 경찰서가 많은
경북청의 만족도 보다는 낮을 것이다.




성(性) ①남자  ②여자
연령 ①20대  ②30대  ③40대  ④50대  ⑤60대
경찰서 급지 ①1급지  ②2급지  ③3급지
지역(지방청)
①서울 ②부산 ③인천 ④광주 ⑤대구 ⑥대전 ⑦울산 ⑧경기 
⑨강원 ⑩충남 ⑪충북 ⑫경북 ⑬경남 ⑭전남 ⑮전북 ⑯제주
일반적으로 남성이 여성에 비해 경찰서비스에 대한 만족도가 낮다. 경
찰 주도적 접촉(police-initiated contacts)의 경우 경찰이 주민의 차량을
세우거나 검문을 할 경우 여성보다는 남성에게 보다 강압적인 법집행 태
도를 취할 확률이 높기 때문이다(Skogan, 2005).
연령에 따라서도 만족도의 차이가 발생하는데 일반적으로 연령이 높을
수록 시민에 대한 만족도가 높다고 한다. 이는 경찰이 고령자에 대해 더
욱 신경을 쓰게 되며, 연령이 높을수록 경찰에 도움을 요청하는 경우가
많기 때문이다.
앞에서 말한 시민의 연령이나 성별 등 개인적인 특성 및 서비스를 제
공한 경찰서의 급지나 서비스를 받은 지역(지방청) 등은 독립변수와 종
속변수에 영향을 미칠 가능성이 있는 변수들이기 때문에 연구과정에 포
함시키지만 통제함으로써 보다 타당한 결과를 얻을 수 있다. <표 12>는
본 연구에서의 통제변수 종류와 척도이다.
<표 12> 통제변수의 종류와 척도
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2. 자료수집
본 연구에 사용될 자료는 경찰청에서 2012년 발표한 치안고객만족도
조사결과이다. 경찰청에서는 ㈜포커스컴퍼니에 의뢰하여 전국 249개 경
찰서와 16개 지방경찰청에서 치안서비스를 경험한 시민을 대상으로
CATI(Computer Aided Telephone Interview)를 이용한 전화 면접조사를
실시하였다. 전화 면접조사는 2012년 10월 11일부터 2012년 11월 14일까
지 약 5주 간 진행되었다. 먼저 전국 249개 경찰서로부터 지난 1년간 경
찰서비스를 요청한 시민들의 명단을 취합하여 모집단을 구성하였다.15)
서비스만족도 조사는 112신고16), 교통사고조사17), 일반민원18) 및 고소·고
발19) 등 4가지 접촉 종류별로 구분되어 실시되었으며, 종류별로 각각 30
명의 표본을 목표로 조사를 실시하였다. 계획대로라면 총 30,360명을 조
사하여야 하나, 전남 곡성경찰서, 강원 양구경찰서 등 일부 시골 3급지
경찰서에서는 모집단이 부족함에 따라 각 종류별로 30명씩을 조사하지
못함에 따라 실제 조사자는 29,986명이었다.20) <표 13>은 지방경찰청별
응답자 현황이다.
15) 조사대상 모집단은 민원(경찰관서 민원실에 민원을 신청한 사람), 112신고(112신고를  
한 사람), 교통사고조사(경찰의 조사결과 피해자로 인정된 사람) 및 고소․고발(경찰관서
에 고소나 고발을 한 사람) 등 네 가지 접촉 종류별로 구성하였다. 민원은 민원업무관
리시스템(CAMS), 112신고는 112신고처리시스템, 교통사고조사는 교통사고처리시스템
(TAMS), 고소․고발은 형사사법정보시스템(KICS)의 접촉 시민을 대상으로 구성하였다.
16) 본 연구에서는 관서별 112신고자 전체를 대상으로 하되, 살인, 강도, 강간 등 강력사
건의 피해자나 오인신고 등으로 현장조치가 이루어지지 않은 사건은 제외하였다.
17) 본 연구에서는 관서별 교통사고 피해자 전체를 대상으로 하되, 사망한 피해자는 제외
하였다.
18) 본 연구에서는 관서별 일반민원인 전체를 대상으로 하되, 과태료나 압류처분을 받은 
사람은 제외하였다.
19) 본 연구에서는 관서별 고소, 고발인 전체를 대상으로 하되, 살인, 강도, 강간 등 강력
사건은 제외하였다.
20) 249개 경찰서의 표본(29,880=30×4×249)과 16개 지방경찰청 민원실의 표본
(480=30×16)을 합쳐 총 30,360명을 조사할 계획이었으나, 일부 시골지역 경찰관서의 




















<표 13> 지방경찰청별 응답자 현황
(경찰청, 2012)
<표 13>에서 보는 바와 같이 경기지방경찰청과 접촉한 시민 4,946명
이 응답하였으며, 이는 전체의 16.5%에 해당한다. 다음으로는 서울지방
경찰청의 3,750명(12.5%)이며, 경북지방경찰청의 2,792명(9.3%)이다. 제주
















<표 14> 응답자 특성
(경찰청, 2012)
<표 14>는 본 조사의 응답한 시민들의 특성을 보여준다. 우선 대도시
인 1급지 경찰서의 서비스를 이용한 시민이 16,408명으로 전체의 절반이
넘었으며, 시골에 위치한 3급지 경찰서와 접촉한 시민 중 8,202명(27.4%)
이 응답하였다. 중․소도시에 위치한 2급지 경찰서의 서비스를 이용한
시민 중 4,914명이 설문에 응하였다.
연령별로 보면 50대가 8,469명으로 전체의 28.2%를 차지하였으며, 그
다음으로 40대 8,046명(26.8%)이 응답하였다. 20대 응답자가 3,397명으로
가장 적었다. 남성이 23,276명(77.6%)이었으며, 여성은 전체의 22.4%인
6,710명이었다.
21) 경찰서 급지별 표본에서는 16개 지방경찰청 일반민원 종류 표본 462명(1.5%)을 제외
하였다.
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구분 PCSI 일반민원 112신고 교통사고조사 고소․고발
평균 79.6 87.1 78.6 81.1 71.2
서울청 76.7 84.8 77.5 78.1 66.0
부산청 80.4 88.1 80.0 81.2 71.8
대구청 80.3 84.6 80.1 81.2 74.9
인천청 77.4 83.2 75.1 81.3 69.2
광주청 78.5 86.3 76.2 79.6 70.4
대전청 80.3 84.7 80.6 82.6 72.5
울산청 79.8 90.9 74.0 81.0 70.5
경기청 77.3 85.4 76.3 78.0 69.5
강원청 80.0 87.6 78.2 81.7 72.2
충북청 80.3 87.1 77.2 83.2 73.2
충남청 80.8 88.5 80.4 82.2 71.7
전북청 83.9 92.2 83.4 85.7 73.7
전남청 82.3 87.9 82.6 83.1 75.1
경북청 80.4 88.8 79.2 82.8 70.6
경남청 81.1 89.0 78.7 82.6 73.5
제주청 75.6 82.0 72.6 76.0 69.9
<표 15> 지방경찰청별 PCSI22) (단위: 점)
(경찰청, 2012)
<표 15>는 지방경찰청별 치안고객만족도이다. 우선 네 가지 접촉 종
류별 서비스만족도는 일반민원(87.1점), 교통사고조사(81.1점), 112신고
(78.6점), 고소․고발(71.2점)의 순으로 높게 나타났다. 지방경찰청별 만
족도 수준은 전북청(83.9점)이 가장 높고, 제주청(75.6점)이 가장 낮았다.
22) Police Customer Satisfaction Index의 약자로서, 네 가지 접촉 종류(일반민원, 112
신고, 교통사고조사 및 고소․고발)별 만족도의 합을 4로 나눈 값이다. 한편, 접촉 종류
별 시민만족도는 전반적 만족도(50%)와 차원별(처리절차 및 과정, 응대 태도, 서비스 
품질 및 서비스 환경) 만족도(50%)의 평균값이다.
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구분 PCSI 일반민원 112신고 교통사고조사 고소․고발
경찰서
급지별
1급지 78.1 86.7 77.1 79.5 69.2
2급지 80.3 86.5 79.3 82.6 72.7
3급지 82.3 90.5 81.2 83.3 74.2
연령별
20대 77.7 86.7 77.2 77.9 68.6
30대 78.3 86.7 76.2 78.2 70.1
40대 79.5 86.9 78.2 81.2 70.6
50대 80.0 86.8 80.2 83.5 70.9
60대 82.7 88.9 84.3 85.1 74.8
성별
남성 80.0 87.1 78.6 81.5 71.1
여성 78.5 87.1 78.8 79.9 71.5
<표 16> 경찰서 급지별․연령별․성별 PCSI (단위: 점)
(경찰청, 2012)
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<표 16>은 경찰서 급지별․연령별․성별 치안고객만족도이다. 경찰서
급지별로는 3급지, 2급지, 1급지 순으로 만족도가 높게 나타난 것을 알
수 있다. 연령별로는 60대, 50대, 40대, 30대, 20대 순으로 만족도가 높게
나타났다. 성별로는 남성(80.8점)이 여성(78.5점)보다 높게 나타났다.
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제4장 실증분석결과
우선 관찰된 통계집단의 성질을 기술하는 것을 목적으로 통계 데이터
를 정리·요약하는 기술적 통계학(descriptive statistics)을 이용할 것이다.
기술통계 분석에서 얻어지는 결과는 빈도분석의 통계량과 거의 유사하나
빈도분석은 이산적(discrete)인, 즉 범주형인 변수값을 다루는데 비해 기
술통계분석은 연속적인 변수값을 갖는다는 점에서 빈도분석과는 다르다
고 할 수 있다. 기술통계학은 분포의 일반적 특성을 알아보기 위해 사용
되는 것으로 산포도(Dispersion)는 특정 질문에 대한 응답이 평균값 주
변에 어떻게 몰려 있는 지를 알려주는 것이다. 산포도를 보면 변수값이
평균값 주변에 가까이 모여 있는 지 멀리 떨어져 있는지 알 수 있다. 이
를 통해 응답자들의 기본적인 특성을 이해하고자 한다. 본 연구에 사용
되는 자료처럼 사이즈가 클 경우 보다 유용한 방법이라고 할 수 있다.
또한, 기본적으로 얼마만큼의 응답자들이 위 네 가지 시민 주도적 접촉
에서 만족하는지를 살펴볼 것이다. 기술적 통계학을 통해 시민들의 전반
적인 만족도를 파악할 수 있을 것이다.
두 번째로는 네 가지 시민 주도적 접촉에서 시민만족도가 통계적으로
유의미하게 차이가 있는지를 살펴보기 위해 T-검정(T-test)을 실시할
것이다. T-검정은 집단 간 평균 차이에 대한 통계적 유의성을 검증하는
방법으로 사용될 것이다. 다시 말해 T-검정은 두 집단 간 평균 차이에
대한 통계적 유의성을 검증하는 방법이다. T-검정은 비교 대상인 두 집
단 내 변화량을 고려해 두 집단 간 평균이 통계적으로 유의미하게 차이
를 나타내는지를 검증하는 통계분석 기법이다. 이것을 공식으로 표현하
면 다음과 같다.
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과 은 각각 집단1과 2의 평균이고, 에서 s는 표준오차이
며, 따라서 두 집단 평균 차이에 대한 표준오차를 나타낸다.
세 번째로는 분산분석(ANOVA: Analysis of Variance)을 실시할 것이
다. 분산분석은 두 개 이상 집단들의 평균을 비교하는 통계분석 기법이
다. 다시 말해, 분산분석은 두 개 이상 집단들의 평균 간 차이에 대한 통
계적 유의성을 검증하는 방법이다. 각 케이스의 관찰값과 평균 간 차이
인 편차를 제곱해 합산한 후 표본크기로 나눈 분산을 이용해 2개 이상
집단 간 평균 차이를 검증하는 방법이다. 이 분석은 독립변인이 2개 이
상 범주수준으로 측정된 질적 데이터이고, 종속변인이 유사등간수준 이
상으로 측정된 양적 데이터일 경우에 사용할 수 있다. 분산분석은 k개
집단들의 평균이 모집단 평균과 동일하다는 영가설을 검증한다.
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SS는 Sum of Square로서 제곱 합을 나타낸다. Yij에서 첨자 i는 각
케이스를, j는 집단을 나타낸다. df집단간과 df집단내는 각각 집단 간, 그리고
집단 내 변화량의 자유도를 나타낸다. SS집단간은 각 케이스의 종속변인
Y 관찰값의 총 평균( )으로부터 각 집단 평균( )의 거리를 합산한 것,
다시 말해 총 평균 주변에 있는 표본 평균들의 변화량을 나타낸다. 결국
이 변화량은 집단 간 실제 평균 차이를 나타낸다. 반면 SS집단내는 각 집
단 간 평균( )과 각 집단 내 모든 케이스가 갖는 종속변인의 Y 관찰값
(Yij) 간 거리를 합산한 것, 다시 말해 각 집단 평균 주변에서 각 집단에
속한 케이스들의 변화량을 나타낸다.
마지막으로 선형회귀분석(Ordinary Least Square Regression
Analysis)을 통해 구체적인 인과관계를 파악하고자 한다. 회귀모형은
y=f(x) + ε이라는 형태로 표현되지만 그 중에서도 종속변수를 독립변수
와 오차항의 선형결합으로서 나타낼 수 있는 것을 선형회귀모형이라고
한다. 선형회귀분석은 경제학을 중심으로 사회과학에서 가장 많이 이용
되는 통계방법의 하나이다. 특히 다중회귀분석은 예측변인들이 2개 이상
의 양적 데이터이고, 결과변인이 하나의 양적 데이터일 때 사용할 수 있
는데 예측변인들이 추가된 것을 제외하곤 단순회귀분석과 동일하다.
다중회귀분석은 결과변인에 대한 예측뿐만 아니라 제3자 변인들을 통
계적으로 통제했을 때, 특정 예측변인이 결과변인에 미치는 영향력, 즉
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인과성을 파악할 수 있다. 이 방정식에서 변인 Y에 대한 케이스 i의 실
제 관찰값은 세 가지 차원으로 구성된다. 첫째 차원인 a는 변인 Y의 절
편 또는 Y의 회귀상수(regression constant)로서 변인 X가 0일 때 Y값
을 나타낸다. 둘째 차원인 bXi는 변인 X가 변인 Y와 맺고 있는 관계를
수량화한 것이다. 여기서 b는 이 방정식의 기울기(slope)로서 회귀계수
(regression coefficient)라고 하며, 변인 X의 값이 한 단위 변할 때 변하
는 변인 Y의 값을 나타낸다. 마지막 차원인 ei는 케이스 i의 오차(error),
잔차(residual) 또는 추정오차(error in estimation)라고 하며, 변인 X와
Y 간 모형으로 설명되지 않는 케이스 i의 Y값으로 정의할 수 있다. 그




본 연구에서 2차 자료로 사용한 2012년 치안고객만족도 조사는 전화
면접 조사를 통해 이루어졌으며, 조사대상은 전국 249개 경찰서에서 민
원 신청을 하였거나, 112신고, 고소, 고발의 접수, 교통사고 조사를 받는
등 경찰의 서비스를 직접 받은 시민들이다. 전술한 바와 같이 전화 면접
조사는 2012년 10월과 11월에 걸쳐 약 5주간 진행되었으며, 전국 경찰서
로부터 지난 1년간 경찰과 접촉하여 서비스를 받은 시민들의 명단을 취
합하였다. 이를 네 가지 접촉 종류별로 구분하고, 각 종류별로 각각 30명
의 표본을 임의로 추출하였다. 일부 경찰서의 경우 경찰과 접촉한 시민
이 적어 표본을 줄여서 조사하기도 하였다. 본 연구에서 표본은 총
29,986명이다.
치안고객만족도는 경찰서비스를 이용한 시민을 112신고, 교통사고조사,
일반민원, 고소․고발 등 네 가지 접촉 종류로 구분하여 전화 면접 조사
를 하였다. 각 접촉 종류별로 크게 사건 처리절차 및 과정, 담당경찰관의
응대 태도, 사건처리 서비스 품질, 경찰서의 시설 및 이용환경 등 네 가
지로 구분하여 조사를 하였다. 하지만 112신고의 경우 경찰서의 시설을
이용할 수 없기 때문에 경찰서의 시설 및 이용환경 등에 대해서는 질문
하지 않았다. 따라서 본 연구에서도 경찰서의 시설 및 이용환경은 대상
에서 제외하였다. 결과적으로 접촉 시민들을 대상으로 세 가지 원인에
대한 만족도를 조사하였다.
사건 처리절차 및 과정과 관련하여 고소․고발 분야에서는 “출석하기
로 한 일시에 사건 담당자를 만나기가 용이했다”라는 문항이 있는데, 이러한
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척도 빈도 유효 퍼센트(%) 누적 퍼센트(%)
㉧ 매우 불만족 1,380 4.6 4.6
① 199 .7 5.3
② 322 1.1 6.3
③ 641 2.1 8.5
④ 407 1.4 9.9
⑤ 보통 4,146 13.8 23.7
⑥ 828 2.8 26.5
⑦ 1,991 6.7 33.1
⑧ 3,865 12.9 46.0
⑨ 2,405 8.0 54.1
⑩ 매우 만족 13,754 45.9 100.0
합계 29,938 100.0
문항은 다른 접촉 종류인 112신고, 일반민원, 교통사고조사 등에는 적용할
수가 없었다. 112신고의 경우 미리 약속하는 사항이 아니고, 민원신청도 약
속 없이 진행할 수 있으며, 교통사고조사 또한 갑자기 발생하는 것이기 때문
에 위 문항은 적용될 수 없었다. 따라서 연구의 동일적 가치를 위해 분석에
서 위 문항은 제외하였다. 위 문항을 제외한 세 가지 문항으로 사건처리
절차 및 과정에 대해 조사를 하였다. 첫 번째로 사건처리 절차가 간편한
지를 질문하였다.
<표 17> 간편한 처리절차
<표 17>에서 보는 것처럼 1,380명의 응답자는 매우 불만족하였다고
응답한 반면, 13,754명은 매우 만족한다고 응답하였다. 전체적으로 보면
9.9%의 응답자는 사건의 처리절차가 간편하지 않았다고 응답하였으며,
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척도 빈도 유효 퍼센트(%) 누적 퍼센트(%)
㉧ 매우 불만족 1,676 5.6 5.6
① 279 .9 6.5
② 437 1.5 8.0
③ 844 2.8 10.8
④ 432 1.4 12.3
⑤ 보통 3,673 12.3 24.6
⑥ 759 2.5 27.1
⑦ 1,825 6.1 33.2
⑧ 3,402 11.4 44.6
⑨ 2,229 7.5 52.1
⑩ 매우 만족 14,321 47.9 100.0
합계 29,877 100.0
13.8%는 보통, 76.3%는 그렇다고 하였다. 이렇게 본다면 전체 응답자의
3/4 이상은 경찰의 사건․사고나 민원 처리절차가 간편하다는 것에 동의
하는 것이라고 볼 수 있다.
<표 18>은 사건․사고, 민원 또는 112신고 처리가 신속하게 되었는지
에 대해 물어본 것으로서 12.3%의 시민은 처리가 신속하게 되지 않았다
고 대답하였으며, 24.6%는 보통이라고 응답하였다. 63.1%의 시민은 처리
가 신속하게 되었다고 하였으며, 특히 14,321명의 시민은 매우 만족한다
고 응답하였다. 거의 절반에 가까운 시민들이 경찰의 사건․사고, 민원
또는 112신고가 매우 신속하게 처리된다고 대답하였다.
<표 18> 신속한 처리
서류작성 및 사건처리 절차를 위한 안내가 잘 되었는지에 대한 질문에
대해 4.9%의 응답자가 매우 불만족하다고 답변하는 등 11.1%의 시민들
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척도 빈도 유효 퍼센트(%) 누적 퍼센트(%)
㉧ 매우 불만족 1,458 4.9 4.9
① 248 .8 5.7
② 414 1.4 7.1
③ 771 2.6 9.7
④ 414 1.4 11.1
⑤ 보통 3,605 12.1 23.2
⑥ 786 2.6 25.9
⑦ 1,769 5.9 31.8
⑧ 3,363 11.3 43.1
⑨ 2,246 7.5 50.7
⑩ 매우 만족 14,680 49.3 100.0
합계 29,754 100.0
은 서류작성 및 사건처리 절차를 위한 안내에 대해 만족하지 못하였다.
12.1%의 시민은 보통이라고 대답한 반면, 전체의 49.3%는 서류작성 및
사건처리 절차를 위한 안내에 매우 만족한다고 대답하는 등 총 65.7%의
시민들은 만족한다고 응답하였다. <표 19>는 서류작성 및 사건 처리절
차 안내에 관한 것이다.
<표 19> 상세한 안내
<표 19>에서 보는 것처럼 응답자의 절반정도는 사건의 처리절차 및 과
정에 대해 매우 만족하는 것으로 나타났으며, 만족하지 않는다고 응답한
비율은 10% 내외로 경찰의 사건 처리 절차 및 과정은 전반적으로 우수하
다고 할 수 있다.
두 번째로 담당경찰관의 응대 태도에 대한 것이다. 이에 대해서는 3～
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척도 빈도 유효 퍼센트(%) 누적 퍼센트(%)
㉧ 매우 불만족 1,068 3.6 3.6
① 223 .7 4.3
② 361 1.2 5.5
③ 608 2.0 7.5
④ 403 1.3 8.9
⑤ 보통 2,422 8.1 17.0
⑥ 745 2.5 19.5
⑦ 1,777 5.9 25.4
⑧ 3,136 10.5 35.9
⑨ 2,601 8.7 44.5
⑩ 매우 만족 16,609 55.5 100.0
합계 29,953 100.0
4개 문항으로 측정을 하였는데, 112신고, 교통사고조사 및 고소․고발 분
야에 대해서는 ‘담당경찰관이 처리 시 강압적으로 대하지 않고, 인격을
존중해 주었다’라는 질문이 있으나, 일반민원의 경우 기본적으로 강압적
이거나 인권과는 거리가 있기 때문에 같은 문항이 빠져 있었다. 따라서
자료의 동질성을 확보하기 위해 위 문항을 제외한 세 개의 문항으로 담
당 경찰관의 응대 태도에 대해 살펴보았다.
<표 20>은 담당경찰관의 응대 태도가 친절한지에 대해 질문하였다.
전체의 8.9%에 해당하는 시민은 담당경찰관의 응대 태도가 친절하지 않
았다고 대답하였으며, 8.1%의 응답자는 보통이라고 하였다. 55.5%의 시
민은 매우 그렇다고 대답하는 등 83%의 시민은 담당경찰관의 응대 태도
가 대체로 친절하다고 대답하였다.
<표 20> 친절한 태도
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척도 빈도 유효 퍼센트(%) 누적 퍼센트(%)
㉧ 매우 불만족 1,511 5.1 5.1
① 309 1.0 6.1
② 445 1.5 7.6
③ 808 2.7 10.3
④ 461 1.5 11.8
⑤ 보통 2,619 8.8 20.6
⑥ 784 2.6 23.2
⑦ 1,666 5.6 28.8
⑧ 3,055 10.2 39.0
⑨ 2,448 8.2 47.2
⑩ 매우 만족 15,776 52.8 100.0
합계 29,882 100.0
담당경찰관의 응대 태도를 측정하기 위한 두 번째 질문은 담당경찰관
이 112신고, 교통사고조사, 일반민원, 고소․고발에 대해 성의 있게 처리
하였는지 여부이다. <표 21>을 보면 11.8%의 응답자는 경찰관이 성의
있게 처리하지 않았다고 하였으며, 8.8%는 보통이라고 하였다. 응답자의
절반이 넘는 15,576명은 경찰관이 성의 있게 처리하였는지 여부에 대해
매우 만족한다고 하였으며, 전체의 79.4%가 경찰관이 사건이나 사고, 신
고 및 민원 등에 대해 성의 있게 처리하였다고 하였다.
<표 21> 성의 있는 태도
아울러 담당경찰관이 청렴하였는지에 대해 질문하였다. 8.4%의 시민은
그렇지 않다고 하였고, 8.1%는 보통이라고 하였으며, 58.2%의 시민은 매
우 그렇다고 하였다. 전체적으로 83.6%의 응답자가 담당경찰관이 청렴하
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척도 빈도 유효 퍼센트(%) 누적 퍼센트(%)
㉧ 매우 불만족 1,098 3.7 3.7
① 202 .7 4.4
② 323 1.1 5.5
③ 532 1.8 7.3
④ 313 1.1 8.4
⑤ 보통 2,387 8.1 16.4
⑥ 562 1.9 18.3
⑦ 1,609 5.4 23.8
⑧ 2,868 9.7 33.5
⑨ 2,441 8.3 41.8
⑩ 매우 만족 17,208 58.2 100.0
합계 29,882 100.0
다고 하였다.
<표 22> 청렴한 태도
위와 같이 3개의 문항으로 미루어 볼 때 80%가 넘는 응답자들이 담당
경찰관의 응대 태도에 대해 만족을 표시하였으며, 특히 절반이 넘는 응
답자는 매우 만족한다고 하였다.
마지막으로 경찰의 사건․사고 처리 서비스 품질에 대한 질문이다. 이
에 대해서도 3～4개의 질문으로 구성되어 있다. 민원처리의 경우 “요청
한 민원이 잘 처리되었다”라는 질문이 있으나, 다른 분야에는 이러한 질
문이 없기 때문에 분석에서 제외되었다. 그리고 고소․고발 분야의 경우
사건 관계인에게 1개월이 넘을 경우 중간통지를 하고, 사건이 종결되었
을 경우 역시 처리결과를 통지하도록 되어 있다. 따라서 “중간진행상황
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척도 빈도 유효 퍼센트(%) 누적 퍼센트(%)
㉧ 매우 불만족 1,340 4.5 4.5
① 283 1.0 5.5
② 471 1.6 7.1
③ 783 2.6 9.7
④ 478 1.6 11.3
⑤ 보통 2,878 9.7 21.0
⑥ 891 3.0 24.0
⑦ 1,924 6.5 30.5
⑧ 3,195 10.8 41.2
⑨ 2,505 8.4 49.7
⑩ 매우 만족 14,951 50.3 100.0
합계 29,699 100.0
이나 처리결과에 대한 통지를 잘 해주었다”라는 질문이 있으나, 다른 분
야에는 이러한 질문이 없어 역시 분석에서는 제외되었다.
우선 사건 처리 서비스 품질에 대한 시민의 인식을 측정하기 위해 사
건처리 과정에 대한 설명을 잘 해주었는지 물어보았다. <표 23>에 따르
면 11.3%의 시민은 그렇지 않다고 대답하였으며, 9.7%의 시민은 그렇다
고 응답하였다. 79%의 시민은 사건 처리과정에 대한 설명을 잘 해주었
다고 하였으며, 특히 50.3%의 응답자는 사건 처리과정에 대한 설명에 대
해 매우 만족한다고 응답하였다.
<표 23> 적절한 설명
다음으로 담당경찰관의 사건처리가 전문적인지에 대해 질문하였다.
12.2%의 시민은 그렇지 않다고 대답하였으며, 10.7%의 시민은 보통이라
- 58 -
척도 빈도 유효 퍼센트(%) 누적 퍼센트(%)
㉧ 매우 불만족 1,358 4.6 4.6
① 312 1.1 5.7
② 547 1.9 7.6
③ 857 2.9 10.5
④ 510 1.7 12.2
⑤ 보통 3,135 10.7 22.9
⑥ 960 3.3 26.2
⑦ 2,046 7.0 33.1
⑧ 3,366 11.5 44.6
⑨ 2,560 8.7 53.3
⑩ 매우 만족 13,693 46.7 100.0
합계 29,344 100.0
고 응답하였다. 77.1%의 시민은 담당경찰관의 사건처리가 전문적이라고
하였으며, 특히 13,700여명의 시민은 담당경찰관의 사건처리가 매우 전문
적이라고 대답하였다. <표 24>는 담당경찰관의 전문적인 업무처리에 관
한 것이다.
<표 24> 전문적인 업무처리
사건 처리 서비스 품질에 대한 세 번째 질문으로는 담당 경찰관이 규
정을 준수하여 사건을 공정하게 처리하였는지에 대한 것이다. 10.4%의
시민은 담당 경찰관의 사건처리가 규정을 준수하여 공정하게 하지 않았
다고 응답하였으며, 8.9%는 보통이라고 응답하였다. 80.6%의 시민은 담
당 경찰관이 규정을 준수하여 사건을 공정하게 처리하였다고 대답하였으
며, 특히 53.9%의 시민은 매우 만족한다고 응답하였다.
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척도 빈도 유효 퍼센트(%) 누적 퍼센트(%)
㉧ 매우 불만족 1,367 4.7 4.7
① 234 .8 5.5
② 411 1.4 6.9
③ 649 2.2 9.1
④ 403 1.4 10.4
⑤ 보통 2,619 8.9 19.4
⑥ 704 2.4 21.8
⑦ 1,726 5.9 27.6
⑧ 2,981 10.2 37.8
⑨ 2,434 8.3 46.1
⑩ 매우 만족 15,821 53.9 100.0
합계 29,349 100.0
<표 25> 공정한 처리
2. 요인분석과 신뢰도 분석
요인분석은 각 문항이 실제적으로 연구에서 찾고자 하는 변수들을 정
확히 측정하였는지 그 타당도를 검증하는 방법으로, 탐색적 요인분석
(explanatory factor analysis)과 확정적 요인분석(confirmatory factor
analysis)이 있다. 확정적 요인분석의 경우 설문이 어떠한 변수를 측정하
는지 정확히 예측하기 곤란한 경우에 사용되며, 탐색적 요인분석은 설문
의 구조가 확정되어진 경우에 행하여진다. 본 연구는 이미 설문이 행하
여진 것을 검증하는 것이며, 새로운 설문의 개발이 목적이 아니다. 따라
서 확정적 요인분석보다는 탐색적 요인분석이 타당하다고 할 수 있다.
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탐색적 요인분석을 실시하면서 각 요인에 속한 변수들의 내적 일치도를
측정하기 위해 신뢰성을 평가하였는데, 이를 위해 Cronbach's α(Alpha)
를 사용하였는데, 그 공식은 다음과 같다.
여기서 는 구성차원들의 개수이며, 는 관찰된 전체 값의 분산
이며, 는 현재 표본에서 i번의 구성차원의 분산이라고 할 수 있다.
신뢰도는 Cronbach's α(Alpha)를 사용하여 측정하였는데, 일반적으로
0.5 이상이면 측정을 신뢰할 수 있는 것으로 본다.
처리절차 및 과정에 대해서는 간편한 처리절차, 신속한 처리, 상세한
안내 등 3개의 문항으로 측정되었고, 응대 태도는 친절한 태도, 성의 있
는 태도, 청렴한 태도 등 3개의 문항으로 측정되었다. 서비스 품질에 대
해서는 과정 및 결과에 대한 적절한 설명, 전문적인 업무처리, 규정을 준
수한 공정한 업무처리 등 3개의 문항으로 측정되었다.
<표 26>은 요인분석과 신뢰도 분석의 결과를 보여주고 있으며, 평균
과 표준편차 또한 보여주고 있다. 처리절차 및 과정의 경우 간편한 처리
절차, 신속한 처리, 상세한 안내의 요인적재 값이 .50을 넘어 모두 성공
적으로 적재가 되었다고 할 수 있다. 그리고 신뢰계수도 .92로 유의미한
수준이었다. 평균을 보면 각각 7.83, 7.76, 7.87로 전체적으로 처리절차 및
과정에 대해 시민들은 만족한다는 것을 알 수 있었다.
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독립변수 내  용 요인적재 평균 표준편차 신뢰계수
처리절차 
및 과정
간편한 처리절차 .93 7.83 2.78
.92신속한 처리 .94 7.76 2.95
상세한 안내 .92 7.87 2.86
응대 태도
친절한 태도 .94 8.30 2.62
.94성의 있는 태도 .96 8.03 2.88
청렴한 태도 .94 8.37 2.62
서비스 
품질
과정 및 결과에 대한 
적절한 설명 .95 7.99 2.81
.95전문적인 업무처리 .96 7.82 2.86
규정을 준수한 공정한 
처리 .95 8.11 2.80
응대 태도도 처리절차 및 과정과 마찬가지로 친절한 태도, 성의 있는
태도, 청렴한 태도 등 세 개의 문항이 성공적으로 적재가 되었으며, 신뢰
계수도 유의미하였다. 평균은 8.30, 8.03, 8.37로 매우 높은 수준이었으며,
처리절차 및 과정보다 높았다. 이는 시민들이 처리절차 및 과정보다 응
대 태도에 더욱 만족하고 있음을 보여주는 것이다.
서비스 품질의 경우 과정 및 결과에 대한 적절한 설명, 전문적인 업무
처리, 규정을 준수한 공정한 처리 등 3개의 문항의 요인적재 값이 .05를
넘었으며, 신뢰계수도 유의미한 수준이었다. 각 항목의 평균도 7.99, 7.82,
8.11로 전체적으로 시민들은 서비스 품질에 대해서 만족을 하였다.
9개의 문항 중에서는 신속한 처리, 전문적인 업무처리, 간편한 처리절
차 순으로 평균이 낮았으며, 청렴한 태도, 친절한 태도, 규정을 준수한
공정한 처리 순으로 평균이 높았다.
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여성 7.65 8.16 7.83 7.82
제2절 분산분석
분산분석은 두 개 이상 집단들의 평균을 비교하는 통계분석 기법이다.
다시 말해, 두 개 이상 집단들의 평균 간 차이에 대한 통계적 유의성을
검증하는 방법이다. 먼저 성별에 따른 만족도 차이를 살펴보았다.
<표 27> 성별에 따른 차이
<표 27>에서 보는 것처럼 전체적으로 남성의 만족도가 높았으며, 이
는 .01수준에서 통계적으로 유의미하였다. 우선 처리절차 및 과정에 대해
살펴보면, 남성은 7.85인 반면 여성은 7.65였다. 즉, 남성이 경찰의 업무
처리절차 및 과정에 대해서 여성보다 만족하는 것으로 나타났다. 응대
태도에 있어서도 남성은 8.28, 여성은 8.16으로 나타나 남성이 여성보다
더욱 만족하는 것으로 보인다. 서비스 품질에 대해서도 남성은 7.99, 여
성은 7.83으로 남성이 더 만족하고 있다. 마지막으로 종합만족도를 보면
남성은 7.97, 여성은 7.82로 전체적으로 남성이 경찰의 서비스 등에 대해
만족하고 있는 것으로 나타나고 있다. 이러한 결과는 대부분의 경찰이
남성인 점을 감안하면 실제적으로 여성보다 남성에 대해 보다 좋은 서비
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.002급지 7.86 8.30 8.01 8.04
3급지 8.09 8.50 8.20 8.22
자신에게 서비스를 잘 해주지 않을 것이라는 선입관 때문일 수 있다. 따
라서 이에 대해 보다 실증적인 연구가 필요하다고 하겠다.
두 번째로 시민이 접촉한 경찰서의 급지에 따른 것이다. 1급지 경찰서
는 대도시에 위치한 경찰서를 의미하며, 2급지 경찰서는 중․소도시에
위치한 경찰서이고, 3급지 경찰서는 시골에 위치한 경찰서이다.
<표 28> 경찰서 급지에 따른 차이
네 가지 변수들에 대해 모두 .01수준에서 통계적으로 유의미한 차이를
보였다. 처리절차 및 과정에 대해서는 1급지 경찰서와 접촉한 시민의 경
우 평균이 7.65인 반면, 2급지 경찰서는 7.86, 3급지 경찰서는 8.09로 나
타났다. 즉 대도시보다는 시골에 위치한 경찰서와 접촉한 시민들의 만족
도가 매우 높았음을 알 수 있다. 응대 태도에 있어서도 1급지 경찰서와
접촉한 시민은 8.12, 2급지 경찰서와 접촉한 시민은 8.30, 3급지 경찰서와
접촉한 시민은 8.50 이었다. 즉, 응대 태도도 역시 시골지역 경찰서와 접
촉한 시민의 만족도가 더욱 높았다. 서비스 품질에 있어서도 1급지 경찰
서와 접촉한 시민은 7.82, 2급지 경찰서와 접촉한 시민은 8.01, 3급지 경
찰서와 접촉한 시민은 8.20으로 1급지 경찰서와 접촉한 시민의 만족도가
제일 낮았다. 마지막으로 종합 만족도를 보면 대도시 경찰서와 접촉한
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시민의 평균은 7.77, 중, 소도시 경찰서와 접촉한 시민의 평균은 8.04, 시
골지역 경찰서와 접촉한 시민은 8.22로 나타났다.
이렇게 볼 때 대도시 지역에 위치한 경찰서와 접촉한 시민보다는 시골
지역에 위치한 경찰서와 접촉한 시민의 만족도가 전체적으로 높았다. 이
는 경찰의 업무량과도 연관이 있을 수 있다. 대도시 경찰서의 경우 전체
적으로 사건․사고 신고가 많으며, 시골지역 경찰서의 경우 대도시 경찰
서보다는 상대적으로 낮다. 즉, 하나의 사건에 투입할 수 있는 시간이 시
골지역 경찰서가 대도시 경찰서보다 많으며 시민의 요구에 대해 보다 충
실하게 대응할 수 있다고 판단된다. 향후 업무량과 만족도의 관계에 대
해 보다 실증적인 접근이 필요하다고 생각한다.
마지막으로 연령과 만족도에 대해서 알아보았다.
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30대 7.63 8.14 7.83 7.80
40대 7.80 8.27 7.93 7.91
50대 7.89 8.27 7.99 7.98
60대 8.17 8.50 8.26 8.25
시민들의 연령은 20대, 30대, 40대, 50대, 60대의 다섯 개의 구간으로
구분하였다. 처리절차 및 과정에 대해서 보면 20대의 평균은 7.52인 반
면, 60대의 경우 8.17로 연장자일수록 처리절차 및 과정에 대해서 만족도
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가 높았다. 응대 태도에 있어서도 20대의 평균은 8.08, 30대의 경우는
8.14이나 50대는 8.27, 60대 이상은 8.50으로 60대 이상 시민의 응대 태도
에 대한 만족도가 훨씬 높았다. 서비스 품질의 경우에 있어서도 20대의
만족도가 제일 낮았으며, 60대가 가장 높은 것으로 나타났다. 시민만족도
에 있어서도 20대의 평균은 7.76, 30대는 7.80, 40대는 7.91, 50대는 7.98,
60대는 8.25로 60대 이상 시민의 종합만족도 평균이 20대 시민의 만족도
보다 .49 높았다. 전체적으로 연령이 높아질수록 만족도가 높아지며, 특
히 60대 이상 시민의 만족도는 다른 연령의 만족도보다도 매우 높은 수
준임을 알 수 있는데, 이는 우리나라의 연장자 공경이라는 유교적 전통
이 영향을 미친 것으로 생각된다. 즉, 연장자에 대해 보다 정중한 예를
갖추어야 한다는 인식 때문이라고 생각된다. 경찰관들도 접촉 시민의 연
령대가 높아질수록 보다 정중하게 응대하는 것으로 판단된다. 앞으로의
연구에 있어서는 이러한 유교적 전통이 어떤 영향을 미쳤는지 보다 실증
적인 접근이 필요할 것이다.
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112신고 7.70 8.18 7.87 7.84
교통사고
조사 7.84 8.46 8.14 8.10
고소·고발 6.91 7.42 6.92 7.10
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시민 주도적 접촉을 일반민원, 112신고, 교통사고조사 및 고소․고발의
네 종류로 나누었다. 처리절차 및 과정에 대해서 살펴보면 일반민원의
평균은 8.71인 반면, 고소․고발의 평균은 6.91로 일반민원의 처리절차
및 과정에 대해 시민들의 만족도가 제일 높았다. 응대 태도에 있어서도
일반민원의 평균은 8.90인 반면, 고소․고발의 평균은 7.42로 일반민원을
처리하는 공무원의 응대 태도에 대해 시민들의 만족도가 제일 높았다.
서비스 품질에 있어서도 일반민원의 평균은 8.81인 반면, 고소․고발의
평균은 6.92로 일반민원 서비스 품질 만족도가 제일 높았다. 종합만족도
에 있어서도 일반민원의 평균은 8.64인 반면, 고소․고발의 평균은 7.10
으로 일반민원의 종합만족도가 제일 높았다. 전체적으로 일반민원, 교통
사고조사, 112신고, 고소․고발 순으로 만족도가 높게 나타났다. 일반민
원에 대한 만족도가 상대적으로 높게 나타나는 데는 이유가 있다. 경찰
서에서는 일반민원의 대부분을 민원실에서 처리하게 되는데, 민원실소속
직원들은 다른 부서보다 고객만족교육을 자주 받고 있다. 반면에 고소․
고발은 주로 수사과나 형사과에서 처리하게 되는데, 수사형사들은 힘든
외근근무도 해야 하고, 고객만족 의식이 다른 부서에 비해 비교적 약하
게 형성되었다고 판단된다. 또한, 고소․고발이 피해에 대한 처벌을 수사
기관에 요구하는 법적인 행위이므로 애초 기대하는 만큼의 처벌을 상대
방이 받지 않게 되거나 수사결과 상대방의 혐의가 없는 것으로 종결될
경우 고소․고발인의 경찰 수사결과에 대한 신뢰도가 떨어지는 것도 예
상할 수 있다. 따라서 수사형사들이 이러한 고소․고발의 특성상 근원적
으로 발생하는 약점을 극복하기 위해서는 사건 처리절차 및 과정을 관계
인들에게 친절하고 상세하게 알려주고, 공정한 업무처리를 하고 있음을





응대 태도 서비스 품질 종합만족도









비긴급 7.86 8.19 7.90 7.90
한편, 시민 주도적 접촉을 긴급접촉과 비긴급접촉으로 유형화하고, 상
호간 평균의 차이를 알아보기 위해 분산분석을 실시하였다. <표 31>은
접촉 유형에 따른 차이를 보여준다.
<표 31> 접촉 유형에 따른 차이
우선 처리절차 및 과정을 보면 긴급접촉 즉, 112신고나 교통사고조사
서비스를 이용한 시민의 평균은 7.77인 반면, 비긴급접촉, 즉 일반민원
또는 고소․고발 분야 서비스를 이용한 시민의 평균은 7.86으로 비긴급
접촉을 이용한 시민의 만족도가 긴급접촉을 이용한 시민의 만족도보다
높았다. 즉, 긴급접촉의 경우 시간 부족과 긴급한 상황에서의 판단이 요
구되기 때문에 비교적 충분한 시간을 가지고 제공하는 비긴급접촉보다는
처리절차 및 과정에서 만족도가 낮았다. 따라서 경찰이 제한된 시간 내
에 보다 질 높은 서비스를 제공하기 위해서는 특별한 노력이 필요함을
알 수 있다.
응대 태도를 보면 긴급접촉을 이용한 시민의 경우 8.31이고, 비긴급접
촉을 이용한 시민의 경우는 8.19로 긴급접촉을 이용한 시민이 경찰관의
응대 태도에 더욱 만족하였다. 이는 긴급접촉의 경우에는 시민의 경찰의
응대 태도에 대한 기대수준이 낮은 반면, 비긴급접촉의 경우 기대수준이
높기 때문인 것으로 생각된다.
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서비스 품질에서 보면 긴급접촉을 이용한 시민의 평균은 8.00이고, 비
긴급접촉을 이용한 시민의 평균은 7.90이었다. 긴급접촉을 이용한 시민이
서비스 품질에 보다 만족하였다. 이 결과도 위와 마찬가지로 시민의 기
대수준이 긴급접촉에 대해서는 비긴급접촉보다 낮았기 때문인 것으로 해
석된다.
마지막으로 종합만족도를 보면, 긴급접촉을 이용한 시민의 평균은 7.97
이었으며, 비긴급접촉을 이용한 시민의 평균은 7.90으로 긴급접촉을 이용
한 시민의 만족도가 더 높았다. 전체적으로 긴급접촉을 이용한 시민의
만족도가 높은데, 이는 이러한 긴급접촉을 이용한 시민의 기대수준이 비
긴급접촉을 이용한 시민의 기대수준보다 낮았기 때문으로 판단된다.
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모형 1 모형 2
표준화 계수 t값 표준화 계수 t값
연령 .048 8.18** .003 1.48**
성별 -.022 -3.85** -.001 -.39**
경찰서 급지 .065 9.33** .010 4.09**




응대 태도 .216 46.83**




선형회귀분석을 통해 응답자의 개인적 특성과 처리절차 및 과정, 응대
태도, 서비스 품질이 종속변수인 시민만족도에 어떠한 영향을 미치는지
살펴보았다. 다중회귀분석은 종속변수에 대한 예측뿐만 아니라 제3의 변
인들을 통계적으로 통제했을 경우 독립변수들이 종속변수에 미치는 영향
력 즉, 인과성을 파악할 수 있다.
<표 32>는 종합 시민만족도에 대한 회귀분석 결과이다.
<표 32> 종합 시민만족도에 대한 회귀분석 결과
 * p<.05, ** p<.01
모형 1에서는 우선 응답자의 개인적 특성과 시민만족도의 관계를 살펴
보았다. F값은 73.04로 .01 수준에서 통계적으로 유의미한 모형이다. 연
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령, 성별, 경찰서 급지, 경찰서가 속한 지방경찰청 모두가 시민만족도에
영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 연령이 높을수록 시민만족도가 높았
으며, 남성이 여성보다 만족도가 높았다. 그리고 대도시 경찰서보다는 시
골지역 경찰서와 접촉한 시민의 만족도가 높았다. 이러한 결과는 분산분
석의 결과와 일치한다. 다만, 모형 1의 R2는 .01로 결국 이러한 변수들이
시민만족도에 있어서 1%만 설명해주는 것이라고 할 수 있다. 즉, 응답자
의 개인적인 특성들은 시민만족도에 영향을 미치는 요인이기는 하나 주
된 차원은 아니라는 것을 의미한다고 할 수 있다.
모형 2에서는 응답자의 개인적 특성을 통제한 상태에서 처리절차 및
과정, 응대 태도, 서비스 품질에 대한 인식이 시민만족도에 어떠한 영향
을 미치는지 살펴보았다. 모형의 F값은 28447.27로 .01수준에서 통계적으
로 의미가 있었다. 처리절차 및 과정, 응대 태도, 서비스 품질 모두 .01
수준에서 통계적으로 유의미하게 시민의 시민만족도에 영향을 미쳤다.
세 가지 차원의 표준화 계수를 살펴보면, 처리절차 및 과정은 .307, 응대
태도는 .216, 서비스 품질은 .450이었다. 이렇게 볼 때 시민의 종합적인
만족도 결정에 가장 큰 영향을 미치는 차원은 서비스 품질이었으며, 응
대 태도는 세 가지 차원 중 영향력이 제일 낮았다. 모형 2의 R2는 .87로
결국 이러한 세 가지 차원들이 시민만족도에 있어서 87%를 설명해준다
고 할 수 있다. 따라서 처리절차 및 과정, 응대 태도, 서비스 품질이 시
민만족도에 있어서 매우 중요한 요인임을 알 수 있었다.
1. 접촉 종류에 따른 분석
1) 분석결과
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모형 1 모형 2
표준화 계수 t값 표준화 계수 t값
연령 .07 6.36** -.01 -1.188
성별 .01 .46 -.01 -1.67
경찰서 급지 .07 5.14** .01 1.65




응대 태도 .20 25.32**
서비스 품질 .50 58.92**
F값 20.61** 10170.60**
R2 .01 .91
112신고, 교통사고조사, 일반민원 및 고소․고발 등 네 가지 접촉 종류
별 시민만족도를 종속변수로 하여 응답자의 개인적 특성과 처리절차 및
과정, 응대 태도, 서비스 품질이 어떠한 영향을 미치는지 살펴보았다.
<표 33>은 112신고 만족도에 대한 회귀분석 결과이다.
<표 33> 112신고 만족도에 대한 회귀분석 결과
 * p<.05, ** p<.01
모형 1에서는 응답자의 개인적 특성과 시민만족도의 관계를 살펴보았
다. F값은 20.61로 .01 수준에서 통계적으로 유의미한 모형이다. 연령과
경찰서 급지가 시민만족도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 연령이
높을수록 시민만족도가 높았으며, 대도시 경찰서보다는 시골지역 경찰서
와 접촉한 시민의 만족도가 높았다. 모형 1의 R2는 .01로 이러한 변수들
이 시민만족도에 있어서 1%만 설명해주는 것이라고 할 수 있다.
모형 2에서는 응답자의 개인적 특성을 통제한 상태에서 처리절차 및
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모형 1 모형 2
표준화 계수 t값 표준화 계수 t값
연령 .10 8.86** .01 1.19
성별 -.03 -2.43* -.01 -2.03*
경찰서 급지 .06 3.95** .01 1.65




응대 태도 .23 25.44**
서비스 품질 .41 39.66**
F값 35.32** 6046.62**
R2 .02 .85
과정, 응대 태도, 서비스 품질에 대한 인식이 시민만족도에 어떠한 영향
을 미치는지 살펴보았다. 모형 2의 F값은 10170.60으로 .01수준에서 통계
적으로 의미가 있었다. 처리절차 및 과정, 응대 태도, 서비스 품질 모두
.01 수준에서 통계적으로 유의미하게 시민의 시민만족도에 영향을 미쳤
다. 표준화 계수를 살펴보면 처리절차 및 과정은 .30, 응대 태도는 .20,
서비스 품질은 .50이었다. 112신고를 통해 경찰서비스를 경험한 시민의
시민만족도 결정에 가장 큰 영향을 미치는 차원은 서비스 품질이었으며,
응대 태도는 세 가지 차원 중 영향력이 제일 낮았다. 모형 2의 R2는 .91
로 결국 이러한 세 가지 차원들이 시민만족도에 있어서 91%를 설명해준
다고 할 수 있다. 따라서 처리절차 및 과정, 응대 태도, 서비스 품질이
시민만족도에 있어서 매우 중요한 요인임을 알 수 있었다.
<표 34>는 교통사고조사 만족도에 대한 회귀분석 결과이다.
<표 34> 교통사고조사 만족도에 대한 회귀분석 결과
 * p<.05, ** p<.01
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모형 1에서는 응답자의 개인적 특성과 시민만족도의 관계를 살펴보았
다. F값은 35.32로 .01 수준에서 통계적으로 유의미한 모형이다. 연령, 성
별, 경찰서 급지, 경찰서가 속한 지방경찰청 모두가 시민만족도에 영향을
미치는 것으로 나타났다. 즉, 연령이 높을수록 시민만족도가 높았으며,
남성이 여성보다 만족도가 높았다. 그리고 대도시 경찰서보다는 시골지
역 경찰서와 접촉한 시민의 만족도가 높았다. 모형 1의 R2는 .02로 이러
한 변수들이 시민만족도에 있어서 2%만 설명해주는 것이라고 할 수 있
다. 즉, 응답자의 개인적인 특성들은 시민만족도에 영향을 미치는 요인이
기는 하나 주된 차원은 아니라는 것을 의미한다고 할 수 있다.
모형 2에서는 응답자의 개인적 특성을 통제한 상태에서 처리절차 및
과정, 응대 태도, 서비스 품질에 대한 인식이 시민만족도에 어떠한 영향
을 미치는지 살펴보았다. 모형 2의 F값은 6046.62로 .01수준에서 통계적
으로 의미가 있었다. 처리절차 및 과정, 응대 태도, 서비스 품질 모두 .01
수준에서 통계적으로 유의미하게 시민의 시민만족도에 영향을 미쳤다.
세 가지 차원의 표준화 계수를 살펴보면 처리절차 및 과정은 .32, 응대
태도는 .23, 서비스 품질은 .41이었다. 이렇게 볼 때 교통사고조사를 통해
경찰서비스를 경험한 시민의 시민만족도 결정에 가장 큰 영향을 미치는
차원은 서비스 품질이었으며, 응대 태도는 세 가지 차원 중 영향력이 제
일 낮았다. 모형 2의 R2는 .85로 결국 이러한 세 가지 차원들이 시민만족
도에 있어서 85%를 설명해준다고 할 수 있다. 따라서 처리절차 및 과정,
응대 태도, 서비스 품질이 시민만족도에 있어서 매우 중요한 요인임을
알 수 있었다.
<표 35>는 일반민원 만족도에 대한 회귀분석 결과이다.
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모형 1 모형 2
표준화 계수 t값 표준화 계수 t값
연령 .009 .79 -.01 -1.06
성별 .001 .06 .01 .95
경찰서 급지 -.124 -11.11** -.01 -1.71




응대 태도 .20 19.25**
서비스 품질 .45 39.65**
F값 45.52** 4808.49**
R2 .02 .81
<표 35> 일반민원 만족도에 대한 회귀분석 결과
 * p<.05, ** p<.01
모형 1에서는 응답자의 개인적 특성과 시민만족도의 관계를 살펴보았
다. F값은 45.52로 .01 수준에서 통계적으로 유의미한 모형이다. 경찰서
급지, 경찰서가 속한 지방경찰청이 시민만족도에 영향을 미치는 것으로
나타났다. 특이하게도 시골지역 경찰서보다 대도시 경찰서와 접촉한 시
민의 만족도가 높았다. 모형 1의 R2는 .02로 이러한 변수들이 시민만족도
에 있어서 2%만 설명해주는 것이라고 할 수 있다. 즉, 응답자의 개인적
인 특성들은 시민만족도에 영향을 미치는 요인이기는 하나 주된 차원은
아니라는 것을 의미한다고 할 수 있다.
모형 2에서는 응답자의 개인적 특성을 통제한 상태에서 처리절차 및
과정, 응대 태도, 서비스 품질에 대한 인식이 시민만족도에 어떠한 영향
을 미치는지 살펴보았다. 모형 2의 F값은 4808.49로 .01수준에서 통계적
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모형 1 모형 2
표준화 계수 t값 표준화 계수 t값
연령 .10 8.86** .01 3.09**
성별 -.03 -2.43* .01 .99
경찰서 급지 .06 3.95** .01 .84




응대 태도 .22 23.19**
서비스 품질 .44 41.77**
F값 35.32** 6761.55**
R2 .02 .87
으로 의미가 있었다. 처리절차 및 과정, 응대 태도, 서비스 품질 모두 .01
수준에서 통계적으로 유의미하게 시민의 시민만족도에 영향을 미쳤다.
세 가지 차원의 표준화 계수를 살펴보면 처리절차 및 과정은 .29, 응대
태도는 .20, 서비스 품질은 .45였다. 이렇게 볼 때 일반민원을 통해 경찰
서비스를 경험한 시민의 시민만족도 결정에 가장 큰 영향을 미치는 차원
은 서비스 품질이었으며, 응대 태도는 세 가지 차원 중 영향력이 제일
낮았다. 모형 2의 R2는 .81로 결국 이러한 세 가지 차원들이 시민만족도
에 있어서 81%를 설명해준다고 할 수 있다. 따라서 처리절차 및 과정,
응대 태도, 서비스 품질이 시민만족도에 있어서 매우 중요한 요인임을
알 수 있었다.
<표 36>은 고소․고발 만족도에 대한 회귀분석 결과이다.
<표 36> 고소․고발 만족도에 대한 회귀분석 결과
 * p<.05, ** p<.01
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모형 1에서는 응답자의 개인적 특성과 시민만족도의 관계를 살펴보았
다. F값은 35.32로 .01 수준에서 통계적으로 유의미한 모형이다. 연령, 성
별, 경찰서 급지, 경찰서가 속한 지방경찰청 모두가 시민만족도에 영향을
미치는 것으로 나타났다. 즉, 연령이 높을수록 시민만족도가 높았으며,
남성이 여성보다 만족도가 높았다. 그리고 대도시 경찰서보다는 시골지
역 경찰서와 접촉한 시민의 만족도가 높았다. 모형 1의 R2는 .02로 이러
한 변수들이 시민만족도에 있어서 2%만 설명해주는 것이라고 할 수 있
다. 즉, 응답자의 개인적인 특성들은 시민만족도에 영향을 미치는 요인이
기는 하나 주된 차원은 아니라는 것을 의미한다고 할 수 있다.
모형 2에서는 응답자의 개인적 특성을 통제한 상태에서 처리절차 및
과정, 응대 태도, 서비스 품질에 대한 인식이 시민만족도에 어떠한 영향
을 미치는지 살펴보았다. 모형 2의 F값은 6761.55로 .01수준에서 통계적
으로 의미가 있었다. 처리절차 및 과정, 응대 태도, 서비스 품질 모두 .01
수준에서 통계적으로 유의미하게 시민의 시민만족도에 영향을 미쳤다.
세 가지 차원의 표준화 계수를 살펴보면 처리절차 및 과정은 .31, 응대
태도는 .22, 서비스 품질은 .44였다. 이렇게 볼 때 고소․고발을 통해 경
찰서비스를 경험한 시민의 시민만족도 결정에 가장 큰 영향을 미치는 차
원은 서비스 품질이었으며, 응대 태도는 세 가지 차원 중 영향력이 제일
낮았다. 모형 2의 R2는 .87로 결국 이러한 세 가지 차원들이 시민만족도
에 있어서 85%를 설명해준다고 할 수 있다. 따라서 처리절차 및 과정,
응대 태도, 서비스 품질이 시민만족도에 있어서 매우 중요한 요인임을
알 수 있었다.
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연령 -.01 -1.118 .01 1.19 -.01 -1.06 .01 3.09**
성별 -.01 -1.67 -.01 -2.03* .01 .95 .01 .99
급지별 .01 1.65 .01 1.65 -.01 -1.71 .01 .84
지방경찰청 .01 1.36 .01 2.16* .04 7.23** .01 2.64*
처리절차 
및 과정 .30 40.83
** .32 35.33** .29 28.51** .31 32.75**
응대 태도 .20 25.32** .23 25.44** .20 19.25** .22 23.19**
서비스 
품질 .50 58.92
** .41 39.66** .45 39.65** .44 41.77**
F값 10170.60** 6046.62** 4048.49** 6761.55**
R2 .91 .85 .81 .87
2) 소결
접촉 종류별로 정도의 차이는 있지만, 처리절차 및 과정, 응대 태도,
서비스 품질 등 세 가지 변수 모두 종합만족도에 유의미한 영향을 미치
고 있음을 알 수 있다. 좀 더 구체적으로 살펴보면, 112신고의 경우 서비
스 품질의 표준화 계수가 .50으로 다른 접촉 종류에 비해 높았다. 서비스
품질은 처리과정 및 결과에 대한 적절한 설명, 전문적인 업무처리, 규정
을 준수한 공정한 처리가 서비스 품질을 구성하는 문항이다.
<표 37>은 접촉 종류별 만족도에 대한 회귀분석 결과이다.
<표 37> 접촉 종류별 만족도에 대한 회귀분석 결과
 * p<.05, ** p<.01
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한편, 고소․고발의 경우 연령이 종합만족도에 미치는 영향력이 유의
미하게 나타나고 있으므로 만족도가 낮은 20․30대 젊은 고소․고발인에
대한 특별한 노력이 요구된다고 할 수 있다. 즉, 이들 연령층에 대해서는
보다 적극적으로 사건 처리절차 및 과정에 대해 설명하고, 애초 경찰에
대해 가졌던 기대와 조사결과가 다를 경우에도 그 이유를 상세하게 알려
주어 이해를 구할 필요가 있다.
교통사고조사에 있어서는 성(性)이 종합만족도에 미치는 영향력이 유
의미하게 나타나고 있다. 다시 말해 여성운전자는 남성운전자에 비해 경
찰의 교통사고처리에 만족하지 못하고 있음을 알 수 있다. 여성운전자가
교통사고와 연관된 경우에는 무엇보다 먼저 교통사고로 인한 육체적․정
신적 충격을 보살펴주도록 노력하고, 사고 처리과정 및 절차를 친절하고
상세하게 설명하여야 하겠다.
2. 접촉 유형에 따른 분석
1) 분석결과
네 가지 접촉 종류를 긴박함의 정도를 기준으로 긴급접촉(112신고 및
교통사고조사)과 비긴급접촉(일반민원 및 고소․고발)으로 유형화하고,
접촉 유형별 시민만족도를 종속변수로 하여 응답자의 개인적 특성과 처
리절차 및 과정, 응대 태도, 서비스 품질이 어떠한 영향을 미치는지 살펴
보았다. <표 38>은 긴급접촉 만족도에 대한 회귀분석 결과이다.
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모형 1 모형 2
표준화 계수 t값 표준화 계수 t값
연령 .090 10.97** .006 .09
성별 -.012 -1.49 -.041 -2.54
경찰서 급지 .063 6.39** .008 2.34




응대 태도 .217 35.98**
서비스 품질 .460 68.60**
F값 53.77** 15503.25**
R2 .02 .88
<표 38> 긴급접촉 만족도에 대한 회귀분석 결과
 * p<.05, ** p<.01
모형1은 앞에서와 마찬가지로 연령, 성별, 이용한 경찰서의 급지 등 응
답자의 개별적 특성을 독립변수로 한 것이다. 모형의 F값은 53.77로 .01
수준에서 통계적으로 유의미하였다. 표에서 보면 연령과 경찰서 급지는
주요한 변수이나 성별은 중요하지 않았다. 즉, 긴급 서비스에서는 연령이
높을수록, 시골지역에 위치한 경찰서를 이용한 시민들의 만족도가 높았
으며, 남녀 간 차이는 없었다. 다만 모형 1의 R2는 .02로 2%의 설명력만
을 가지고 있다. 모형 2에서는 응답자의 개인적 특성을 통제한 상태에서
처리절차 및 과정, 응대 태도, 서비스 품질이 시민만족도에 어떻게 영향
을 미치는지 살펴보았다. 모형의 F값은 15503.25로 .01수준에서 통계적으
로 유의미하였다. 처리절차 및 과정, 응대 태도, 서비스 품질 모두 시민
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모형 1 모형 2
표준화 계수 t값 표준화 계수 t값
연령 .017 .98 .005 1.51
성별 -.214 -4.26** .005 1.53
경찰서 급지 .191 6.75** .013 3.43**




응대 태도 .218 31.16**
서비스 품질 .442 56.78**
F값 34.11** 13329.44**
R2 .01 .87
만족도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그리고 표준화 계수를 통해
어떠한 변수의 영향력이 가장 큰지를 알아보면, 처리절차 및 과정은
.307, 응대 태도는 .217, 서비스 품질은 .460으로 나타났다. 즉 서비스 품
질의 영향력이 가장 크며, 그 다음은 처리절차 및 과정, 응대 태도 순으
로 나타났다. 모형 2의 R2는 .88로 88%의 설명력을 가진다.
<표 39>는 비긴급접촉 만족도에 대한 회귀분석 결과이다.
<표 39> 비긴급접촉 만족도에 대한 회귀분석 결과
 * p<.05, ** p<.01
모형 1은 응답자의 개인적인 특성과 시민만족도의 결과를 보여주는데,
F값은 34.11로 .01 수준에서 통계적으로 유의미하였다. 긴급접촉과 달리
연령은 중요한 변수가 아니었으며, 오히려 성별이 중요한 변수가 되었다.
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즉, 남성이 여성보다 비긴급접촉에 있어서는 만족도가 높았다. 그리고 역
시 경찰서 급지는 중요한 변수가 되었다. 다만, 모형 1의 R2는 .01로 1%
의 설명력만을 가질 뿐이다.
모형 2에서는 응답자의 특성을 통제하고 위 세 가지 변수들이 시민만
족도에 어떻게 영향을 미치는지 살펴보았다. 모형 2의 F값은 13329.44로
.01수준에서 통계적으로 유의미하였다. 처리절차 및 과정, 응대 태도, 서
비스 품질 모두 시민만족도에 영향을 미쳤으며, 앞의 결과와 마찬가지로
서비스 품질이 제일 많은 영향을 미쳤으며, 그 다음이 처리절차 및 과정
이고 응대 태도의 영향력이 제일 낮았다. 모형 2의 R2는 .87로 87%의 설
명력을 가지고 있다.
2) 소결
긴급접촉과 비긴급접촉 모두 정도의 차이는 있지만, 처리절차 및 과정,
응대 태도, 서비스 품질 등 세 가지 변수 모두 종합만족도에 유의미한
영향을 미치고 있음을 알 수 있다. 영향력의 크기는 서비스 품질, 처리절
차 및 과정, 응대 태도 순이었다. 좀 더 구체적으로 살펴보면, 긴급접촉
에 있어 서비스 품질의 표준화 계수가 비긴급접촉에 비해 상대적으로 높
았다. 이는 긴급접촉으로 분류되는 112신고와 교통사고조사에 있어 서비
스 품질을 높이기 위해 사건․사고 처리과정에 대한 자세한 설명, 전문
적인 업무처리, 규칙을 준수한 공정한 업무처리 등이 요구된다.
<표 40>은 접촉 유형별 만족도에 대한 회귀분석 결과이다.
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긴급접촉 비긴급접촉
표준화 계수 t값 표준화 계수 t값
연령 .006 .09 .005 1.51
성별 -.041 -2.54 .005 1.53
경찰서 급지 .008 2.34 .013 3.43**




응대 태도 .217 35.98** .218 31.16**
서비스 품질 .460 68.60** .442 56.78**
F값 15503.25** 13329.44**
R2 .88 .87
<표 40> 접촉 유형별 만족도에 대한 회귀분석 결과
 * p<.05, ** p<.01
한편, 비긴급접촉의 경우 경찰서 급지와 경찰서비스를 받은 지역(지방
청)도 종합만족도에 유의미한 영향을 미치고 있음을 알 수 있다. 다시
말해 비긴급접촉으로 분류되는 일반민원과 고소․고발에 있어 1급지인
대도시 경찰서의 서비스만족도를 높일 필요가 있다. 1급지 경찰서의 서
비스만족도가 낮은 이유는 여러 가지가 있겠으나 업무량에 비해 근무인
원이 부족하고, 개인적 요구가 다양한 젊은 층의 거주비율이 높은 것도
영향을 미칠 것이다. 따라서 서비스만족도를 높이기 위해 민원실, 수사
과, 형사과 근무인력을 늘려야 한다. 정원조정을 통한 인력 재배치나 신





본 연구는 시민 주도적 접촉(citizen-initiated contacts)을 중심으로 경
찰서비스 경험자가 서비스 만족도를 결정함에 있어 영향을 미치는 요인
을 분석하고자 하는 것이다.
먼저 시민 주도적 접촉을 112신고, 교통사고조사, 일반민원 및 고소․
고발 등 네 종류로 나누고, 각 종류별로 경찰서비스를 경험한 시민의 만
족도 결정요인을 실증적으로 분석하였다. 나아가 긴박함의 정도를 기준
으로 112신고와 교통사고조사를 긴급접촉으로, 일반민원과 고소․고발을
비긴급접촉으로 분류하여 유형별 만족도의 차이와 원인을 실증적으로 분
석하였다.
본 연구의 종속변수는 시민만족도, 독립변수는 업무 처리절차 및 과정,
담당자 응대 태도, 서비스 품질이다. 따라서 접촉 종류별, 유형별로 독립
변수들과 종속변수들 간 관계를 분석하였다. 한편, 경찰서비스를 제공받
은 시민의 연령이나 성별 등 개인적인 특성 및 서비스를 제공한 경찰서
의 급지나 서비스를 받은 지역 등은 통제하였다.
먼저 분산분석을 통해 응답자 개인의 특성이 만족도에 미치는 영향을
살펴보았는데 경찰서비스에 대해 남성의 만족도가 여성보다 높았다. 이
는 대부분의 경찰이 남성인 점을 감안하면 실제적으로 여성보다 남성에
대해 보다 좋은 서비스를 제공한 것이거나 여성 스스로 경찰관이 남성이
기 때문에 자신에게 서비스를 잘 해주지 않을 것이라는 선입관 때문일
수 있다.
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경찰서 급지별로는 대도시 경찰서보다는 시골지역 경찰서의 서비스 만
족도가 높게 나타났다. 이는 시골지역 경찰서의 경우 대도시 경찰서보다
는 업무량이 상대적으로 적어 하나의 사건에 투입할 수 있는 시간이 많
으며 주민들의 요구에 보다 성실하게 대응할 수 있다고 할 수 있다.
연령대가 높을수록 서비스만족도도 높아져 60대의 만족도가 가장 높았
는데 이는 연장자에 대한 공경이라는 유교적 전통이 사회 전반적으로 통
용되고 있어 경찰관들도 접촉 시민의 연령이 많을수록 더욱 성의 있게
응대하기 때문이라고 판단된다.
접촉 종류별로는 일반민원, 교통사고조사, 112신고, 고소․고발 순으로
만족도가 높았다. 이는 일반민원 업무를 처리하는 민원봉사실소속 근무
자들은 다른 부서 근무자들보다 고객만족 교육을 자주 받고 있는 반면에
고소․고발을 처리하는 수사형사들은 힘든 외근근무도 해야 하고, 범죄
피의자를 자주 접하게 되어 민원인에 대한 고객만족 의식이 다른 부서에
비해 비교적 약하다고 볼 수 있다.
고소․고발을 하는 시민들은 애초 경찰에 대한 기대가 크므로 수사결
과에 대한 불만도 상대적으로 높아질 가능성이 크다. 따라서 형사들은
사건 처리절차 및 과정을 고소․고발인들에게 친절하고 상세히 알려주
고, 공정한 조사를 하고 있음을 주지시켜야 한다.
회귀분석을 통해 독립변수인 처리절차 및 과정, 응대 태도 및 서비스
품질이 각 접촉 종류별로 시민만족도에 미치는 영향을 살펴보았는데 세
가지 변수 모두 통계적으로 유의미하게 만족도에 영향을 미쳤다. 영향력은
서비스 품질이 가장 컸고 처리절차 및 과정, 응대 태도 순으로 나타났다.
접촉 유형별 회귀분석에서는 세 가지 변수 모두 통계적으로 유의미하
게 만족도에 영향을 미치고 있고, 영향력의 크기는 서비스 품질, 처리절
차 및 과정, 응대 태도 순이었다. 특히, 서비스 품질은 비긴급접촉보다
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긴급접촉의 만족도에 더 큰 영향을 주었다.
한편, 비긴급접촉의 경우 경찰서 급지와 경찰서비스를 받은 지역(지방
청)도 만족도에 유의미한 영향을 미쳤다. 따라서 일반민원과 고소․고발
에 있어서는 1급지인 대도시 경찰서의 서비스 만족도를 높이기 위해 노
력할 필요가 있다. 1급지 경찰서의 서비스만족도가 낮은 이유는 여러 가
지가 있겠으나 업무량에 비해 근무인원이 부족하고 개인적 요구가 다양
한 젊은 층의 거주비율이 높은 것도 하나의 원인이 될 수 있다. 따라서
서비스만족도를 높이기 위해 민원봉사실, 수사과와 형사과의 근무인력을
늘려 적정한 업무량을 유지하여야 한다.
이러한 연구결과를 토대로 앞에서 설정하였던 가설들을 검정해보면,
<가설>에서는 시민의 경찰 접촉 유형에 따라 서비스만족도가 달라질
것으로 판단하였다. 분석결과를 보면, 접촉 종류별로는 일반민원, 교통사
고조사, 112신고, 고소․고발 순으로 만족도가 높았고, 유형별로는 긴급
접촉이 비긴급접촉보다 높아 이를 입증할 수 있었다.
<가설 1-1>에서는 접촉 종류(112신고, 교통사고조사, 일반민원 및 고
소․고발)별로 만족도 결정요인이 다를 것으로 판단하였다. 분석결과를
보면, 서비스 품질이 다른 접촉 종류보다 112신고에서 영향을 크게 미치
고 있고, 교통사고조사에서는 성(性)이 영향을 미치고 있어 이를 입증할
수 있었다.
<가설 1-2>에서는 접촉 유형(긴급접촉 및 비긴급접촉)별로 만족도 결
정요인이 다를 것으로 판단하였다. 분석결과를 보면, 세 가지 독립변수
모두 긴급접촉에서 큰 영향력을 미치고 있고, 비긴급접촉에서 경찰서 급
지와 경찰서비스를 받은 지역(지방청)이 유의미한 영향력을 미치고 있어
이를 입증할 수 있었다.
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제2절 정책적 함의
본 연구를 통해 시민 주도적 접촉(citizen-initiated contacts)의 경우
접촉 종류(112신고, 교통사고조사, 일반민원 및 고소․고발)별로 만족도
결정요인이 다르고, 접촉 유형(긴급접촉 및 비긴급접촉)별로도 만족도 결
정요인이 다름을 알 수 있었다. 세 가지 독립변수는 접촉 종류별, 유형별
로 다소 차이는 있었으나, 대체적으로 서비스 품질, 처리절차 및 과정,
응대 태도 순으로 영향력이 크다는 것을 알 수 있었다. 이러한 연구결과
를 토대로 경찰에 대한 시민만족도를 향상시키기 위한 몇 가지 제언을
하고자 한다.
1. 접촉 종류별 맞춤형 치안서비스 제공
본 연구를 통해 접촉 종류별로 경찰에 대한 시민만족도에 영향을 주는
요인들에 차이가 있음을 알 수 있었다. 따라서 경찰은 접촉 종류별로 차이
의 원인을 분석하고, 그 특성을 고려한 치안서비스를 제공할 필요가 있다.
1) 112신고
112신고에서는 처리절차 및 과정의 만족도가 낮았고, 서비스 품질의
만족도가 영향을 많이 주는 것으로 나타났다. 촌각을 다투는 112신고에
서 경찰관의 빠른 현장 출동은 아무리 강조하더라도 지나치지 않다. 경
찰관의 신속한 출동을 위해서는 신고자의 위치파악이 중요한데 이를 위
해서는 현재의 주소 기반 112신고 접수시스템을 지도 기반으로 개선하여
야 한다. 왜냐하면, 상당수의 112신고가 휴대전화를 통해 이루어지고,
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112신고자의 대부분은 자신이 위치하고 있는 곳의 주소를 잘 모르기 때
문이다. 따라서 주소뿐만 아니라 지명․건물명 등 POI(Point of Interest)
정보를 기반으로도 접수를 받을 수 있도록 시스템을 개선하여야 한다.
2) 교통사고조사
교통사고조사에서도 처리절차 및 과정의 만족도가 낮았고, 서비스 품
질의 만족도가 많은 영향을 주는 것으로 나타났다. 특히, 여성의 만족도
가 남성에 비해 낮은 것으로 나타났다. 여성의 사회활동 참여가 확대되
면서 여성운전자의 수도 증가하고 있다. 여성운전자와 남성운전자 간에
교통사고가 발생한 경우, 대부분 경찰관서의 교통사고 조사관이 남성인
점을 감안할 때, 여성운전자는 자신이 여성이라는 이유만으로 불이익을
받을 수 있을 것이라는 선입견을 가질 수 있다. 이는 과거 남성 우위 사
회문화의 병리현상에서 기인한다고도 볼 수 있다. 공정성 모형(Equity
Model)에 따르면 자신의 과거 경험이나 다른 사람들과의 형평성이 만족
여부에 영향을 미칠 수 있다고 본다. 따라서 가급적 여성운전자가 관련
된 교통사고의 경우에는 여성 조사관이 처리하도록 하여 선입견으로 인
한 불만족 요인을 줄여야 하겠다.
3) 일반민원
일반민원에서도 처리절차 및 과정의 만족도가 낮았고, 서비스 품질의
만족도가 많은 영향을 주는 것으로 나타났다. 민원서비스의 접근성과 신
속성을 높이기 위해서는 한 번의 경찰관서 방문으로 업무를 처리할 수
있도록 원스톱(one-stop) 시스템을 구축하여야 한다. 현재 민원봉사실장
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이 경찰관서마다 배치되어 있지만 운전면허증이나 과태료 등 교통관련
민원, 총포소지허가 및 집회신고 등은 각 부서 담당자들이 각자의 사무
실에서 처리하고 있다. 경찰도 구청 민원실과 같이 모든 민원사무를 한
자리에서 처리할 수 있도록 하는 통합민원실을 운영할 필요가 있다. 또
한, 현재의 방문접수원칙을 개선하여 전자민원이나 무인발급기를 통해
처리할 수 있는 민원사무의 범위를 확대하여야 한다.
4) 고소․고발
고소․고발에서는 처리절차 및 과정, 서비스 품질의 만족도가 낮았고,
서비스 품질의 만족도가 많은 영향을 주는 것으로 나타났다. 특히, 연령
이 높을수록 만족도가 높아지는 경향이 강한 것으로 나타났다. 기대불일
치 모형(Expectancy Disconfirmation Model)에 따르면 고객의 만족은 개
인의 기대와 실제적인 행동이나 성과의 일치정도에 좌우된다고 한다
(Oliver, 1981). 다시 말해 고소․고발인 대부분은 수사기관이 피의자를
처벌하고, 자신들의 피해를 변제받을 수 있도록 적극적으로 도와줄 것을
기대하고 있으나, 실제로 피의자가 형사처벌을 받거나 피해를 변제받는
경우는 그리 흔하지 않아 수사결과에 불만족하는 경우가 많다. 이는 공
정성 모형(Equity Model)으로도 설명할 수 있는데 다른 사람 즉, 피의자
들과의 형평성이 만족여부에 영향을 미칠 수 있기 때문이다. 고소․고발
의 경우 다른 접촉 종류보다 만족도가 낮은 이유가 여기에서 기인한다. 따
라서 경찰 수사의 공정성과 전문성을 높이기 위한 특별한 노력이 필요하다.
먼저 공정성 확보를 위해 수사부서에 대한 청렴도 평가를 도입하고 이
를 근무성적평정 등 인사에 반영하여야 한다. 익명성이 철저히 보장된
내부비리 신고제를 활성화하며 지역사회와의 토착화를 방지하기 위해 지
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방청과 경찰서 수사부서 간 교류 및 권역별 경찰서 순환인사 등을 실시
하여야 한다.
다음은 전문성 확보를 위해 지방청 중심의 수사체제 도입을 제안한다.
교통․통신의 발달과 복잡다기한 범죄양상 등을 고려할 때 현재의 경찰
서 중심의 분할적 수사체제만으로는 전문적 대응이 곤란하다. 수사관 자
격인증제 도입을 통해 우수한 인력을 확보하는 노력도 병행하여야 한다.
2. 경찰고객만족모델(PCSM) 개발
고객만족이라는 개념이 원래 민간분야에서 주로 사용하다가 공공부문
에도 도입됨에 따라 민간경영과 공공행정의 경계가 불분명한 경우가 많
아지고 있다. 민간분야에서는 경영품질을 진단하기 위해 여러 가지 평가
모델을 개발하여 사용 중이다. 미국의 말콤볼드리지 국가 품질상
(Malcolm Baldrige National Quality Award), 일본의 데밍(Deming
Award), 유럽 품질상(Europe Quality Award)은 가장 잘 알려진 국가
품질상이다. 국내에서도 국가품질상(Korean National Award)이라는 명
칭으로 제정되었다. 경찰에서도 선진 경영기법을 벤치마킹하여 대국민
서비스의 품질을 높일 필요가 있다. 이를 위해 경찰고객만족모델(PCSM)
의 도입을 제안하고자 한다.23)
대분류 리더십 CS전략 VOC 인적자원 서비스 성과











23) 경찰고객만족모델(PCSM)은 Police Customer Satisfaction Model의 약자로서, 말콤
볼드리지 모델(Malcolm Baldrige Model)을 벤치마킹해 다음의 6가지 프레임으로 구성
할 수 있다.
<표> 경찰고객만족모델(PCSM) 구성 체계(案)
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그간 경찰청은 고객만족 전담부서를 신설하고, 경찰관으로 구성된 CS
동료강사24)와 컨설턴트25)를 활용한 교육과 컨설팅을 하는 등 고객중심
의 치안서비스를 제공하기 위한 본격적인 노력을 기울여 왔다. 최근에는
일선 경찰관들의 관심과 공감대를 형성하기 위해 고객만족 우수사례 경
진대회를 개최하고 있다. 이 밖에도 국민들에게 큰 영향을 미칠 수 있는
주요 치안정책에 대해서는 사전에 국민들의 의견을 구하도록 하는 치안
정책 고객평가제를 실시하고 있다. 하지만 이러한 노력에도 불구하고 외
부 전문기관에서 조사한 경찰의 고객만족도는 아직까지도 낮은 수준이
다. 지휘부의 리더십, CS전략, 국민의 소리(Voice Of Customer), 인적자
원, 서비스 활동, 성과 등 6개의 프레임으로 구성된 경찰고객만족모델
(PCSM)은 이러한 경찰의 단편적이고 아이템 위주인 고객만족 행정체계
를 효율적으로 연결하고, 경찰청장을 비롯한 지휘부에서부터 치안현장에
서 일하는 경찰관에 이르기까지 고객만족의 비전과 전략을 공유할 수 있
도록 도와줄 것이다.
24) 일선 경찰관의 고객만족 지향성 제고를 위해 경찰관들로 고객만족 동료강사단(80명)을 
구성하여 운용중이다. 동료강사들은 경찰관서를 직접 방문하여 고객만족 교육을 실시하
고 있다. 2011년의 경우 총 512회, 61,652명을 대상으로 고객만족 교육을 하였다(경찰
청 내부자료, 2012).
25) 외부 전문기관의 컨설턴트 위탁교육을 이수한 경찰관들로 고객만족 컨설팅팀을 구성하
여 운용중이다. 치안고객만족도가 저조하거나 하락하는 경찰관서를 대상으로 문제점 진
단, 원인 분석, 개선안 도출 및 변화관리를 통해 실질적인 체질개선을 추진하고 있다. 
2011년부터 총 5개의 경찰서를 대상으로 고객만족 컨설팅을 수행한 결과 만족도 상승
폭이 일반 경찰서의 2.8배～3.3배에 이르렀다(경찰청 내부자료, 2012).
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제3절 연구의 한계
본 연구는 몇 가지 한계를 지니고 있다. 첫 번째, 본 연구는 연구 설계
를 통한 직접적인 설문조사 결과가 아니라 경찰청에서 실시한 치안고객
만족도조사 결과를 바탕으로 연구를 진행함에 따라 시민만족도에 영향을
줄 수 있는 다양한 변수들을 골고루 포섭하지 못하였다는 것이다. 다시
말해 본 연구에서 제시한 처리절차 및 과정, 응대 태도, 서비스 품질 외
에 시민만족도에 영향을 줄 수 있는 다양한 변수들을 포함한 연구 설계
를 통해 시민 주도적 접촉 상황에서 만족도에 미치는 영향을 분석한다면
보다 종합적인 연구가 될 수 있을 것이다.
두 번째, 시민 주도적 접촉의 종류가 한정적이라는 것이다. 물론 112신
고, 교통사고조사, 일반민원 및 고소․고발 등이 대표적인 접촉이기는 하
나, 이 외에도 순찰 중인 경찰관에게 질문을 한다거나 가까운 경찰관서
를 방문하여 상담을 받는 경우 등 다양한 접촉 종류에 대해서도 연구를
확장할 필요가 있다.
세 번째, 통신수단이나 뉴미디어 기술의 발달에 따라 시민들이 경찰의
서비스를 경험할 수 있는 방법도 다양해졌다. 다시 말해 요즘에는 112신
고, 교통사고조사, 일반민원 및 고소․고발 등의 직접적인 접촉 외에도
휴대전화 문자나 인터넷 등을 통해서도 경찰의 서비스를 경험하기도 한
다. 이러한 다양한 종류의 간접적인 접촉에 대해서도 연구를 해 본다면
보다 의미 있는 결과를 얻을 수 있을 것이다.
네 번째, 본 연구는 2012년 치안고객만족도 조사결과를 바탕으로 한
횡단적 연구(cross-sectional study)이다. 즉 일정 시점에서 전화 설문조
사를 통해 경찰에 대한 시민만족도를 평가한 것이다. 횡단적 연구는 보
통 탐색과 기술을 목표로 하는 연구에 활용된다. 따라서 둘 이상의 시점
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에서 측정한 결과를 비교하는 시계열연구(time-series study)를 한다면
변화경향에 대한 보다 실증적인 증거를 확보할 수 있을 것이다.
마지막으로 본 연구는 경찰서비스에 대한 시민 주도적 접촉을 대상으
로 시행하였다. 그러나 경찰 주도적 접촉 즉, 불심검문․소환조사․체
포․구속 등에 의해서도 시민들은 경찰서비스를 경험한다. 따라서 경찰
주도적 접촉을 경험한 시민들로 연구를 확장해 본다면 외부고객을 향한
경찰서비스의 질적인 향상을 위해 보다 객관적인 결론을 얻을 수 있을
것이다.
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This study analyzed the determinants that influence citizens’
satisfaction with police when they use police service in
citizen-initiated contacts. Skogan (2005) indicated that citizens who
contact police voluntarily are more likely to be satisfied with police
than those who are stopped by police. This study attempted to find
out the determinants of citizen satisfaction in citizen-initiated contacts
which have high expectations to police.
First off, citizen-initiated contacts were classified into 112 reports,
investigation of traffic accidents, civil affairs, accusations. The four
categories were empirically analyzed to find out the important factors
that influence citizen satisfaction. Moreover, 112 reports and
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investigation of traffic accidents were categorized into emergent
contacts, and, civil affairs and accusations were categorized into
non-emergent contacts. They were also empirically analyzed.
The dependent variable in this study is citizen satisfaction and the
independent variables are work procedures, officers’ attitudes, and
quality of service. The correlations among variables were calculated
in each type of contacts. In addition, demographics such as age,
gender, and area were controlled in the analysis.
According to the results of ANOVA, male citizens are more likely
to be satisfied with police. Interestingly, respodents in 60’s showed
the highest satisfaction among others due to the confucianism.
Civil affairs have highest satisfaction score and investigation of
traffic accidents, 112 reports, and accusations in order. Officers in
civil affairs receive service education more frequently than other
officers. Morevoer, citizens have higher expectation in accusations
than other types of contacts. Detectives should explain the work
procedure in more detail and inform citizen that investigation are
implemented fairly.
The results of regression analyses showed that work procedures,
officers’ attitudes, and quality of service influence citizen satisfaction,
and it is statistically significant.
The analysis of the types of contacts indicated that three
independent variables influence the dependent variable significantly,
and the quality of service have more influence on non-emergent
contacts than emergent contacts.
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In the non-emergent contacts, police station levels and area have
significant influence on citizen satisfaction. The results suggested that
police departments in large cities should have made efforts to
improve citizen satisfaction in civil affairs and accusations.
Keywords : police, customer satisfaction, citizen satisfaction,
citizen-initiated contacts, police-initiated contacts
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